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Résumé 
La Bibliothèque de l’Université de Genève (UNIGE*1) forme un réseau coordonné de 
bibliothèques scientifiques à direction unique réparties sur les quatre sites de l’Université 
et un service de coordination (CODIS*). Ce travail de master a pour objectif de fournir à 
la Bibliothèque de l’UNIGE* un outil d’aide à la mise en place d’actions de valorisation 
coordonnées entre ses différents sites pour rendre visible et encourager l’utilisation de 
ses ressources et ses services documentaires numériques. Pour y parvenir, des 
recherches ont été menées dans la littérature professionnelle et scientifique afin de 
relever les enjeux de la valorisation des collections documentaires numériques ainsi que 
sur les techniques et outils de promotion utilisés dans les bibliothèques académiques. 
Ensuite, ces données ont été complétées par une analyse de l'existant. Cet état des 
lieux permet d'établir un diagnostic de la situation actuelle quant aux problématiques de 
visibilité de l'offre des ressources documentaires numériques mises à disposition et, de 
recenser les moyens actuels utilisés par chaque site pour les promouvoir. Ces 
informations ont été recueillies par le biais de sources secondaires, notamment une 
enquête réalisée en 2009 sur l’utilisation des ressources numériques complétée par 
l’enquête de satisfaction Libqual+ conduite en 2013 auprès des usagers de l’Université 
et, d'entretiens semi-directifs menés dans chacun des sites. Enfin, la synthèse de cette 
étude nous amène à proposer une série de recommandations opérationnelles sous la 
forme d'une «boîte-à-outils» (BàO*) permettant à l’ensemble des collaborateurs de la 
Bibliothèque de l’UNIGE de mener des actions de valorisation coordonnées entre les 
sites, mais ciblées par profils de publics.  
  
                                               
1
 Les acronymes signalés par une * à leur première apparition sont rassemblés et expliqués 
dans un annuaire des sigles et abréviations situé en page IV.  
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1. Introduction 
La mission première des bibliothèques universitaires est d'accompagner et de soutenir les 
activités d'enseignement, de recherche et d’étude de la communauté académique. À ce titre, 
elles sont chargées d’identifier, acquérir, rendre accessibles et valoriser les ressources 
documentaires numériques qu’elles mettent à disposition de leurs usagers. Les bibliothèques 
académiques jouent également le rôle de gardiennes de la mémoire des établissements : elles 
collectent, diffusent et valorisent la production scientifique et académique institutionnelle.  
Avec l’explosion du numérique et la concurrence d’internet qui, depuis plus d’une décennie, 
offrent un accès facilité et pléthorique à des contenus gratuits, les bibliothèques académiques 
ont vu leur rôle remis en question. Elles ne sont plus toujours la source privilégiée d’information 
de la communauté universitaire. 
De plus, l’évolution rapide avec laquelle s’est développée l’offre documentaire numérique, la 
multiplication des modèles économiques et les augmentations forfaitaires imposées par les 
éditeurs scientifiques n’ont cessé de complexifier la gestion des ressources documentaires 
dématérialisées. En parallèle, les bibliothèques académiques ont été nombreuses à faire face 
à des diminutions budgétaires, les obligeant à adapter leur politique documentaire. 
Du côté du public universitaire, habitué à associer ces bibliothèques aux collections 
imprimées, l’invisibilité des ressources immatérielles, les compétences en recherche 
documentaire et techniques que requière leur utilisation les ont rendues plus difficiles à 
appréhender que les simples documents papier rangés sur les étagères.  
Ainsi, les bibliothèques académiques ont besoin de mettre en place des stratégies et outils de 
valorisation pour faire connaître et faciliter l’utilisation de ces ressources. Afin de répondre à 
leurs missions et de rentabiliser leurs investissements toujours plus importants, elles doivent 
trouver des solutions pour les mettre en valeur et accompagner la communauté scientifique 
dans la recherche et l'exploitation de ces collections. Les outils de signalement, les 
technologies de médiation, la communication, les techniques de marketing et la formation à la 
culture informationnelle représentent autant de leviers d'action.  
Notre travail porte sur l’étude de ces problématiques dans le contexte spécifique de la 
Bibliothèque de l’UNIGE. Afin de positionner notre sujet d’étude, il est au préalable important 
d’en définir le vocabulaire.  
Pour faciliter la lecture, nous utiliserons de manière similaire les expressions «ressources 
documentaires numériques», «ressources numériques» et «offre documentaire numérique» 
pour évoquer notre objet d’étude, soit l’ensemble des collections et produits documentaires 
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offerts sous forme numérique. Ces expressions désignent les différents types de 
collections numériques achetées, produites ou gérées par la bibliothèque : les e-books ou 
livres électroniques, les périodiques électroniques et les bases données en ligne. L’expression 
«services documentaires numériques» désigne les moyens qui permettent d’accompagner 
l’utilisation des ressources en ligne, c’est-à-dire les formations et les tutoriels.  
Le terme «signalement» est utilisé dans le sens de «présenter», «faire connaître» ou encore 
«signaler l'existence» d'un document ou service. Dans notre cas, il s'agira d'évoquer les 
moyens et dispositifs déjà mis en place par la Bibliothèque de l'Université de Genève (UNIGE*) 
pour augmenter la visibilité de son offre documentaire numérique. Par signalement, nous 
entendons également «aide à la localisation». À ce titre, le catalogue collectif en ligne des 
bibliothèques du réseau ReRo, le portail de recherche fédérée (ReRo Explore), les archives 
institutionnelles de l’UNIGE (AoU*), ou encore la plateforme pour les enregistrements 
audiovisuels de conférences et cours en ligne (Mediaserver) peuvent être considérés comme 
des modes de signalement.  
Le mot «médiation» aura le sens large de «mise en relation» entre des ressources et des 
usagers. Nous utiliserons également les termes «valorisation» et «promotion» de manière 
indifférenciée pour désigner tous les moyens, outils et techniques visant la mise en valeur des 
ressources documentaires numériques. Le terme «communication» signifie dans notre 
contexte, la mise en commun, le partage et l'échange intentionnel d'un message entre un 
émetteur et un récepteur2. Nous entendrons par «canaux» ou «vecteurs» de communication 
les véhicules ou moyens par lesquels transite le message3.  
Enfin, le terme «marketing» apparaitra pour désigner des techniques de promotion 
spécifiques. Nous l’utiliserons dans le sens d’une approche globale : 
«Le marketing s’accompagne de stratégies visant à la fois à orienter les consommateurs 
[…] et à valoriser ses produits pour leur donner plus de visibilité (communication, 
publicité, rangement…). Enfin, le marketing implique méthodologiquement une 
importance des enquêtes sociologiques auprès des publics visés, un usage de la 
statistique et des tableaux de bord et pour finir de l’évaluation et des retours sur 
investissement. 4 
                                               
2
 Définition inspirée de Carlier 2011, p. 15-16. 
3
 Idem 
4
 Enssib 2014, [en ligne] 
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2. La Bibliothèque de l’UNIGE 
2.1 Présentation générale 
2.1.1 Structure et gouvernance 
La Bibliothèque de l’UNIGE sous sa forme actuelle est récente puisqu’elle a été créée entre 
2008 et 2010 suite à la mise en place d’une nouvelle gouvernance au sein de l’Université. 
Cette réorganisation des bibliothèques facultaires fonctionnant de manière indépendante en 
une seule entité avait pour buts principaux d’optimiser la gestion interne des nombreux sites 
et l’amélioration de l’utilisation des ressources. Depuis 2010, la Bibliothèque de l’UNIGE est 
constituée de quatre sites principaux (Uni Arve, Uni Bastions, Uni Mail, Uni CMU) et d’un 
service de coordination (CODIS*). L’ensemble forme la Division de l’Information scientifique 
(DIS*). Son comité de direction (CODIR*) est l’organe décisionnel de la division.  
Figure 1 : Organigramme de la Division de l’Information scientifique (DIS) 
 
DIS 2014a, [en ligne] 
Le CODIS, service transversal de coordination de la bibliothèque contribue à l’harmonisation 
des pratiques professionnelles notamment par la formalisation de politiques de travail 
communes entre les sites. Il soutient et coordonne également les projets transversaux liés aux 
documents et aux services. 
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Figure 2 : Répartition en pôles du CODIS 
 
(DIS 2014a, [en ligne]) 
L’organisation du CODIS en pôles a favorisé la mise en place de projets transversaux liés aux 
documents et aux services avec la création de groupes de travail sur différentes thématiques 
comme l’environnement web, les e-books ou la culture informationnelle. Chaque pôle du 
CODIS coordonne des groupes de travail inter-sites en fonction des thématiques. De plus, 
pour entériner une politique de gouvernance unifiée et assurer une bonne collaboration avec 
les structures académiques de l’Université, la bibliothèque a également mis en place trois 
types d’instances :  
«L’instance universitaire discute les grandes lignes d’évolution des collections et des 
services pour l’ensemble de la Bibliothèque de l’Université. Pour chacun des quatre 
sites, une instance de site traite des services et des collections ainsi que de l’équilibre 
entre les budgets alloués au site. L’instance de discipline gère les décisions 
opérationnelles pour une collection donnée et les services associés.»  
 (DIS 2014a, [en ligne]) 
Ces différentes rencontres rassemblant des membres de la bibliothèque et des académiques 
visent à favoriser le pilotage stratégique et opérationnel de la Bibliothèque de l’UNIGE. 
La DIS compte environ deux cent collaborateurs composés de bibliothécaires spécialistes de 
disciplines, de bibliothécaires formateurs, d’assistants en information documentaire, de 
magasiniers, d’étudiants de l’UNIGE ou en cours de formation en bibliothéconomie, des 
coordinateurs de pôle, des secrétaires administratifs et RH, les administrateurs, les adjoints 
scientifiques, les responsables de sites et enfin la direction5.  
                                               
5
 Pour simplifier la lecture et respecter le caractère anonyme des personnes interrogées dans le 
cadre de ce travail, nous avons choisi d’utiliser uniquement la forme masculine pour désigner 
aussi bien les hommes que les femmes.  
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2.1.2 Vision et mission6  
La Bibliothèque de l’UNIGE a formalisé sa vision et ses missions dans une charte. Son 
positionnement stratégique pour les années à venir est clairement défini. Pour notre propos, 
nous retenons les axes stratégiques suivants :  
• Gérer et valoriser les ressources et les services documentaires adaptés aux besoins 
de la communauté universitaire en termes de recherche, d’enseignement et d’étude ;  
• Offrir un accès démultiplié aux ressources d’informations indépendamment de leurs 
modalités d’accès et d’exploitation ;  
• Offrir un ensemble organisé de ressources documentaires totalement intégrées dans 
leur environnement numérique, ainsi qu’un ensemble de services qui aide [les usagers] 
à rechercher, exploiter, critiquer et produire à leur tour de l'information de qualité.   
• Répondre aux pratiques évolutives des usagers en tirant parti des nouvelles 
technologies;  
• Offrir à chacun de ses usagers le soutien nécessaire à la réussite de ses études, de 
son enseignement ou de ses recherches scientifiques, professionnelles et 
personnelles ;  
• Participer à la conservation des documents issus de l’enseignement et de la recherche 
scientifique des membres de l’Université par le biais de l’Archive ouverte de l’UNIGE 
(AoU). 
La valorisation des ressources auprès du public universitaire ainsi que l’accompagnement à 
leur utilisation apparaît clairement dans ces missions.  
2.1.3 Collections7 
La Bibliothèque de l’UNIGE axe le développement de ses collections autour des domaines 
d’enseignement et de recherche de l’Université. À ce titre, elle offre une large gamme de 
collections et services documentaires numériques dans toutes les disciplines. Les ressources 
numériques représentent au total près de 500'000 documents.  
La répartition entre les collections papier et numériques est de 2/3 pour les documents 
imprimés et 1/3 pour les ressources numériques. Nous précisions que ce chiffre doit être 
reconsidéré en tenant compte du fait que les bases de données documentaires ainsi que les 
journaux en ligne sont comptabilisés en tant qu’unité et donc que le nombre de documents 
(articles, thèses, rapports, actes de congrès, etc.) auxquels ils donnent accès ne sont pas pris 
en considération. Ces chiffres n’intègrent pas non plus les documents conservés dans l’AoU.  
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 DIS 2014a, [en ligne] 
7 Ces chiffres nous ont été transmis par le coordinateur du pôle ressources documentaires de la 
Bibliothèque. 
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Tableau 1 : Statistiques de la Bibliothèque de l’UNIGE 20138 
Offre totale 1'615'291 
dont imprimés 
Livres (monographies, séries) et périodiques sous forme imprimée; y 
compris partitions musicales, patentes. 
1'523'644 
dont manuscrits 27 
dont cartes et plans 516 
dont documents iconographiques 800 
dont microformes 893 
dont documents audiovisuels  
Documents au contenu essentiellement sonore et/ou visuel sur 
support analogique ou numérique, tels que livres sonores, films, etc. 
(cassettes audio, disques, bandes magnétiques, vidéos, CD, CD-Rom, 
formats DVD, SACD, etc.). 
21'789 
dont autres médias 2'221 
Journaux et périodiques électroniques 64'680 
Bases de données / Documents numériques individuels - 
consultables sur serveur local ou en ligne. 721 
e-books (26 juin 2014) 431'550 
(OFS* 2014a, [en ligne]) 
2.1.4 Budget alloué aux ressources documentaires9 
Sur les cinq dernières années, le budget alloué aux ressources documentaires est resté 
constant et la répartition entre le numérique et le papier a peu évolué principalement en raison 
de l’unification des budgets. En effet, avant 2012, les budgets étaient alloués par faculté et, 
dès la restructuration, il était attribué à la DIS qui le répartissait sur les sites en tenant compte 
de l’historique des budgets facultaires. Selon le budget 2014, les dépenses totales allouées 
pour la documentation s’élevaient à 6.4 millions : les achats de livres concernaient près d’un 
million et la somme octroyée pour les abonnements (périodiques et bases de données) était 
de 5.6 millions de francs. Ce dernier chiffre intègre la somme de 1.3 millions pour les 
périodiques imprimés, 500’000 CHF pour les périodiques en ligne10 et 3.8 millions pour les 
ressources faisant l’objet d’une licence consortiale. La répartition entre le budget alloué aux 
ressources numériques par rapport au papier est de l’ordre de 4,3 millions, soit 67% des 
dépenses contre 2.1 millions, soit 33% de la somme totale. Concernant les dépenses pour les 
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 OFS 2014a, [en ligne]. Nous précisons également que la définition des types de documents selon 
l’OFS n’est pas toujours en adéquation avec les dénominations courantes en bibliothèque. Dans 
ces statistiques, les e-books n’avaient pas été pris en compte en tant que tels et étaient intégrés 
aux bases de données. Ils n’ont pas été pris en considération dans les statistiques fédérales des 
bibliothèques avant 2014. Nous les avons ajoutés au tableau pour avoir un aperçu plus détaillé.  
9 Comme pour le chapitre précédent, ces chiffres nous ont été transmis par le coordinateur 
responsable des ressources documentaires du CODIS. 
10
 Il s’agit des abonnements n’ayant pas fait l’objet des licences consortiales. 
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e-books au 1er semestre 2014 (décembre 2013-mai 2014), elles s’élevaient à 45'500 CHF 
pour 598 nouveaux titres acquis en tant que tel.11  
2.1.5 Usage des ressources documentaires numériques 
Cette année, la Bibliothèque de l’UNIGE a mené une analyse quantitative rétrospective (2011-
2013) de ses ressources documentaires numériques12. Au vu de l’importance du budget qui y 
est consacré, et afin d’organiser de manière concertée la réduction budgétaire demandée par 
l’Université, cette analyse avait pour but de connaître l’usage des ressources dans sa globalité. 
A terme, cela permettra d’instaurer une politique de suivi et de développement des collections. 
Il ressort que : 
• le coût à la consultation pour la majorité des bases de données et des packages de 
périodiques électroniques est inférieur à 1 CHF ;  
• pour certaines ressources spécialisées dans une discipline, le coût à la consultation 
varie entre 1 et 10 CHF ;  
• pour seulement 10 ressources, le coût à la consultation est supérieur à 10 CHF. 
Ainsi, bien qu’incomplète13, cette analyse permet d’affirmer que : 
 «les données statistiques montrent un bon usage des ressources proposées sous la 
forme de bases de données ou de package de périodiques. Cela témoigne d’une 
certaine compatibilité entre l’offre documentaire proposée […] et les besoins de la 
communauté universitaire.»  (NARI 2014, p.1)  
2.2 Plan d’action stratégique de la DIS, UNIGE 2014-201714 
Le plan d’action stratégique de la Bibliothèque de l’UNIGE se découpe en 4 axes stratégiques 
eux-mêmes déclinés en quatre objectifs et actions. Ils concernent les prestations et services, 
les collections et sources d’information, les espaces logistiques et informatiques ainsi que la 
gouvernance et la communication. Nous ne présentons ci-dessous que les axes sur lesquels 
reposeront nos recommandations. Il s’agit respectivement des actions relatives à la culture 
informationnelle offerte aux usagers, aux équipements et technologies permettant d’accéder 
facilement aux collections électroniques et enfin, la communication envers la communauté 
universitaire.  
                                               
11
 Il n’y a pas de budget ad hoc pour les e-books, les dépenses sont effectuées sur la ligne budgétaire 
consacrée aux monographies. 
12
 Pour être interprétables, ces données devront être croisées avec des informations qualitatives. 
13
 La collecte des données statistiques étant dépendante des informations fournies par les éditeurs 
et diffuseurs, elle présente quelques lacunes notamment pour les titres des périodiques 
électroniques.  
14
 DIS 2014b, [en ligne]  
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2.2.1 Objectif 2 : une autonomie accrue des usagers 
Pour l’axe «prestations et services», nous retenons l’objectif 2 qui vise «une autonomie accrue 
des usagers». Ces actions vont dans le sens d’une valorisation des ressources par le 
renforcement et l’harmonisation de l’offre de formation.  
• Accroître la culture informationnelle des usagers en l’inscrivant dans les cursus ;  
• Systématiser les formations documentaires ; 
• Concevoir et développer des supports d’auto-apprentissage de type CALIS ;  
• Harmoniser le niveau de service en présentiel. 
2.2.2 Objectif 11 : des équipements et technologies performants 
Dans l’axe «espaces, logistique et informatique», nous retenons l’objectif 11 qui vise à 
proposer «des équipements et des technologies performants». Ces actions s’inscrivent dans 
une volonté d’améliorer l’accès à distance aux ressources dématérialisées par la mise en place 
de dispositifs et technologies diversifiés correspondant aux pratiques nomades des usagers. 
La valorisation des ressources passe par l’amélioration de l’adéquation des dispositifs.  
• Diversifier les dispositifs d’accès à l’information (tablettes, QR-codes*) ;  
• Offrir des équipements et fonctionnalités adaptés aux besoins. 
2.2.3 Objectif 16 : une communication et une visibilité accrues 
Dans l’axe «gouvernance et communication», nous retenons pour l’objectif 16 «une 
communication et une visibilité accrues». Ici, la bibliothèque souhaite améliorer la 
communication envers ses usagers pour renforcer sa visibilité comme celle de ses ressources 
et services. Il traduit une volonté de mieux articuler la réflexion menée pour la communication 
externe à l’interne. Au-delà d’une simple transmission d’informations, la valorisation des 
ressources passe par une démarche communicationnelle cohérente qui reflète l’image d’une 
bibliothèque dynamique, ouverte à l’écoute de ses usagers.  
• Elaborer et mettre en œuvre une politique de communication interne et un outil de 
travail collaboratif ;  
• Mieux communiquer envers les usagers sur les ressources documentaires et les 
prestations ;  
• Renforcer la communication externe.  
Bien que la valorisation des ressources numériques ne fasse pas l'objet d'une action 
stratégique spécifique, force est de constater que la bibliothèque souhaite réaffirmer sa place 
de service de soutien privilégié au développement de l'Université, en vue d’accompagner les 
publics universitaires dans la réussite de leurs travaux d’études, d’enseignement et de 
recherche. En ce sens, ces trois axes constituent des leviers d'action qui serviront à appuyer 
nos recommandations. 
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3. Mandat et objectifs de travail15 
3.1 Contexte de l’étude 
Ces dernières années, en plus de faire face aux problématiques d’acquisition et de gestion 
des ressources électroniques (périodiques et bases de données), la Bibliothèque de l’UNIGE 
a mis en place de nouvelles collections numériques comprenant les e-books, l’Archive ouverte 
(AoU), les cours en ligne et le dépôt numérique du patrimoine scientifique de l'Université de 
Genève. Son objectif est de répondre tant aux exigences de l’enseignement supérieur qu’aux 
besoins de ses usagers. En parallèle à l’élargissement de son offre, elle a dû faire face à 
l’évolution du marché de l’édition scientifique qui impose des modèles économiques toujours 
plus coûteux et divergents, en même temps que des diminutions budgétaires.  
Après cet important travail de mise en place, cette offre numérique «hybride» répartie entre 
les quatre sites n’a pas encore fait l’objet d’une réflexion concertée sur sa promotion. 
Actuellement, le signalement et la promotion de chaque type de ressources sont traités de 
manière individuelle et conduits différemment selon les compétences, les méthodes et moyens 
à disposition sur les quatre sites. Cette hétérogénéité engendre des inégalités au niveau de la 
communication et de la visibilité de ces ressources numériques. Cela a été d'ailleurs confirmé 
lors d'une enquête réalisée en 2009 sur l'utilisation et l'utilité des ressources numériques.16 Il 
est néanmoins important de préciser qu`à cette période, les bibliothèques de facultés 
fonctionnaient encore de manière indépendante les unes par rapport aux autres.  
La configuration relativement nouvelle de la Bibliothèque de l’UNIGE est un paramètre qui 
s’est ajouté à la complexité de la problématique de gestion de la promotion de ces ressources. 
Néanmoins, cette nouvelle configuration a été l’occasion de mettre en place des stratégies 
concertées d’acquisition et de mise à disposition. Désormais, les collections et services offerts 
sur place et en ligne dans ses différents sites sont construits dans une logique de 
complémentarité. La bibliothèque travaille actuellement à son harmonisation.  
Par ailleurs, grâce au groupe de travail web, un site internet restructuré pour rassembler sur 
une même interface l’ensemble des ressources de la Bibliothèque de l’UNIGE17. Cette 
interface offre un accès aux ressources par type de document et renvoie aux pages des sites 
internet de chaque bibliothèque physique du réseau. 
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 Tout ce chapitre est basé sur le cahier des charges de notre travail reporté en Annexe 1  
16
 Enquête menée dans le cadre du projet de recherche ACCEPT et qui était une comparaison 
entre les facultés des lettres, médecine, psychologie et des sciences de l'éducation ainsi que de 
l'École de traduction et d'interprétation et de l'Institut universitaire de formation des enseignants.  
17
 Bibliothèque de l’UNIGE 2014, [en ligne] 
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Dans le contexte numérique actuel où le public a accès à pléthore d’informations et dont le 
comportement est en constante évolution par rapport aux nouvelles technologies, la 
Bibliothèque de l’UNIGE veut réaffirmer sa position de source de référence dans ses domaines 
de prédilection. Pour cela, elle a planifié de développer son offre de formation à la culture 
informationnelle dans le but de mieux accompagner les usagers dans l’utilisation des 
ressources en ligne. 
3.2 Problématique  
Au regard du contexte «en construction» de la Bibliothèque de l’UNIGE, notre problématique 
est multiple. Elle consiste d’une part, à mener une réflexion préalable à la mise en place d’une 
politique de valorisation de l’offre numérique existante et, d’autre part à proposer des outils 
communs en vue d’uniformiser les pratiques entre les différents sites. Ici, la résolution de la 
problématique de valorisation des ressources documentaires numériques pour la bibliothèque 
s’effectuera de sorte à : 
• Augmenter la visibilité de l’offre numérique en vue de faire diminuer le coût à la 
consultation des ressources ; 
• Améliorer le signalement des ressources par une meilleure description et présentation 
des contenus ;  
• Orienter les usagers vers les ressources pertinentes par le biais de sélections et d’outils 
de médiation ;  
• Renforcer l’utilisation de ces ressources grâce à l’élargissement de l’offre de formation ;  
• Communiquer de manière appropriée et unifiée pour convaincre les usagers de l’utilité 
des ressources proposées. 
3.3 Mandat et objectifs 
La finalité de ce travail consistera en la définition de recommandations synthétisées sous la 
forme d’une boîte-à-outils (BàO) d’aide à la valorisation des ressources documentaires 
numériques, qui allient démarche physique et en ligne sur la base de l’analyse des pratiques 
actuelles menées par les professionnels des quatre sites. Pour ce faire, nous nous alignerons 
sur les axes relevés dans le plan stratégique de la Bibliothèque de l’UNIGE18. Notre boîte-à-
outils intégrera également des recommandations émanant de bonnes pratiques relevées dans 
la littérature. À terme, cette base de réflexion servira à définir une stratégie de promotion 
coordonnée entre les différents sites. Pour atteindre cet objectif dans le temps imparti, le travail 
s’est effectué en trois étapes successives : 
1. Etat de l’art – contexte général de l’évolution des pratiques de lecture et de promotion des 
collections numériques en milieu académique :  
• Réaliser un état de l’art sur les enjeux et problématiques de la valorisation des 
ressources documentaires électroniques en bibliothèque universitaire, notamment 
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pour les périodiques électroniques, banques de données et e-books. Cet état de l’art 
intégrera dans une moindre mesure les dépôts institutionnels et les MOOCs*. 
• Réaliser une revue de la littérature sur les formes, stratégies et outils actuels en ligne 
et physiques pour signaler et valoriser les ressources numériques dans le cadre 
universitaire. 
2. Analyse de l’existant – état des lieux de la situation quant aux pratiques de valorisation 
des ressources documentaires numériques de la Bibliothèque l’UNIGE :  
• Analyser trois sources d’informations secondaires : l’enquête ACCEPT, l’enquête 
qualitative «Libqual+» et le projet Calliopê en vue de faire le point sur les attentes et 
besoins des usagers en termes d’usage de ressources documentaires numériques.  
• Mener des entretiens auprès des coordinateurs des pôles et des bibliothécaires en 
charge de la formation aux usagers de chaque site pour : 
o Compléter les informations collectées précédemment sur la visibilité et 
l’utilisation de l’offre numérique et services proposés aux usagers.  
o Valider les profils d’utilisateurs établis en tenant compte des différences 
de pratiques documentaires numériques entre les niveaux d’étude 
statuts et disciplines. 
o Identifier les outils et techniques - en ligne et sur place – adoptés par les 
sites pour valoriser ces collections dématérialisées. Ces entretiens 
seront également l’occasion d’échanger sur la possibilité de mettre en 
place une action de promotion coordonnée. 
• Recenser les canaux et supports de communication communs entre les différents sites 
qui pourraient être utilisés pour la mise en place d’actions de valorisation coordonnées. 
3. Recommandations – sélection de techniques et d’outils de valorisation à mettre en place : 
• Proposer une série de recommandations sous la forme d’une BàO qui permettraient à 
la Bibliothèque de l’UNIGE d’élaborer une stratégie de promotion et de médiation en 
ligne et physique. 
3.4 Périmètre du travail 
Ce travail se concentre sur les collections documentaires numériques : les bases de données, 
les périodiques électroniques et les collections d’e-books. Ainsi, les recommandations 
proposées sous la forme d’une BàO s'intéresseront uniquement à la promotion de ces 
collections documentaires. Cependant, la Bibliothèque de l’UNIGE ayant déjà mis en place 
une Archive ouverte (AoU), ce type de ressources apparaîtra dans l’état de l’art, mais il ne fera 
pas l’objet de recommandations spécifiques.  
La réflexion concernant une stratégie de promotion de l’AoU est déjà intégrée au plan d’action 
stratégique de la DIS (2014-2017)19.  
Par ailleurs, la création et la mise en ligne de cours (dont les MOOCs) étant d’actualité à 
l’UNIGE - un certain nombre d’entre eux sont déjà à disposition sur le catalogue média de 
l’UNIGE (Mediaserver) - cette thématique sera intégrée dans l’état de l’art et dans l’analyse de 
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l’existant pour poser les premiers jalons d’une réflexion. Les recommandations n’intégreront 
cependant pas non plus ces ressources particulières.  
La démarche de médiation numérique pour des documents électroniques implique un 
traitement différent dès l’acquisition du document (ajout de métadonnées, indexation, etc.). 
Cela induit une réflexion qui doit être menée en amont de la mise à disposition des collections 
et va donc au-delà d'une démarche de promotion et de valorisation. Ainsi, pour ce travail qui 
se veut une base de réflexion en vue d'aider la Bibliothèque de l'UNIGE à mettre en place une 
politique de valorisation, nous nous contenterons d'en poser les enjeux et le cadre.  
Sous la forme d’une BàO seront donc recensés les différents moyens et outils de promotion 
que la Bibliothèque de l’UNIGE devrait mettre en place dans les sites du réseau et en ligne. 
Chaque outil et moyen de promotion sera présenté de manière uniforme avec les mêmes 
critères (organisationnel, fonctionnel, technologique, etc.). Seul le critère budgétaire ne sera 
pas précisé. 
Enfin, lorsque nous parlons de communauté universitaire, nous intégrons les enseignants, les 
chercheurs, les étudiants de niveau licence, master et les doctorants. Les publics des 
formations continues (MAS*, DAS*, CAS*) ne sont pas intégrés dans cette réflexion. 
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4. Pourquoi et comment valoriser les ressources 
numériques de la Bibliothèque de l'UNIGE ? 
4.1 L'offre hybride de la Bibliothèque de l'UNIGE : des enjeux à 
relever  
Dans une démarche de valorisation, il est important au préalable de connaître à la fois l’objet 
à promouvoir, ses particularités, ses enjeux et contraintes tout autant que le public que l’on 
doit desservir. Contrairement aux ressources papier ne nécessitant pas de démarches 
complexes pour être utilisées, l'immatérialité des ressources numériques implique des enjeux 
bibliothéconomiques, techniques et juridiques. Ainsi, commencer par connaître ce qu’on 
promeut le «quoi» et le «comment» il fonctionne est la première étape sur le chemin de la 
valorisation20. Il est effectivement paradoxal et anti-productif de valoriser une offre qu'on ne 
connait pas bien. La maîtrise de cet environnement est indispensable à une bonne gestion 
des ressources «Understanding pricing and licensing options and what is negociable is 
essential» (Jonhson 2013, p.11) 
4.1.1 Les impératifs budgétaires  
Ces trente dernières années, les bibliothèques académiques ont dû faire face à une évolution 
constante des prix pratiqués par les producteurs scientifiques compliquant ainsi toute la 
gestion des ressources électroniques. Cette augmentation, ainsi que la diversification des 
modèles économiques existants s’explique en partie par la concomitance de deux 
phénomènes : la multiplication des types d'acteurs mélangeant éditeurs commerciaux et à but 
non lucratif et la concentration du marché avec des grands groupes principaux nés de fusions 
et de rachats successifs. Cela sans compter l’arrivée des agrégateurs et des plateformes 
d’éditeurs centralisant l'accès via une interface unique à d'importants catalogues vendus sous 
forme de bouquets sectoriels ou globaux21. En réponse à cette concentration des acteurs en 
oligopole22 qui a pour conséquence une augmentation constante du prix facturé pour les 
abonnements aux périodiques électroniques et bases de données, les bibliothèques 
universitaires se sont regroupées en consortiums pour avoir plus de poids lors des 
négociations des contrats de licence. La bibliothèque de l’UNIGE ne fait pas exception 
puisqu'elle fait partie du Consortium des bibliothèques universitaires de Suisse.23  
Ainsi, les bibliothèques universitaires dépensent une part importante de leur budget dans 
l’acquisition de ressources électroniques.  
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 Chartron 2010, [en ligne] 
22
 Idem 
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Le National Center for Education Statistics a publié une enquête témoignant du fait que les 
bibliothèques universitaires américaines dépensaient en moyenne 50% de leur budget dans 
l’acquisition de périodiques électroniques24. En parallèle, de nombreuses bibliothèques 
universitaires subissent des coupes budgétaires au point de devoir renoncer à certains 
abonnements25. En Suisse, la Bibliothèque de l’UNIGE, comme d’autres grandes institutions26, 
n’est pas épargnée puisqu’elle doit faire face à des augmentations annuelles du coût des 
abonnements estimées à 7% et à des restrictions budgétaires de 3.5 % par année à appliquer 
entre 2013 et 201527. À ce titre, l'analyse des statistiques d'usage des ressources numériques 
favorisera une politique de désabonnement raisonnée en se focalisant sur les titres dont le 
prix à la consultation sont les plus hauts. Par ailleurs, ces informations seront utiles pour la 
mise en place de stratégies ciblées de valorisation en direction de ressources prioritaires.  
4.1.2 Les statistiques d’usage 
Comme en témoigne l'enquête menée par F. Souchon28, l’analyse des statistiques d’usages 
et les stratégies de valorisation des ressources sont les deux leviers d'action à considérer. 
Cependant, ces statistiques étant collectées directement par les éditeurs scientifiques, les 
bibliothèques sont tributaires de ces derniers pour les obtenir. Collecter et analyser ces 
statistiques posent encore problème aujourd’hui, même si des initiatives telles que le projet 
COUNTER*29 ou le protocole SUSHI* permettent aux bibliothèques de reprendre la main sur 
leur politique de développement des collections en utilisant des données conformes, fiables et 
comparables avec d’autres institutions de même taille. Ces statistiques sont d'autant plus 
importantes pour justifier des budgets demandés. Fournir des chiffres qui attestent de la bonne 
utilisation des ressources est indispensable à une politique de gestion documentaire, à la 
justification des budgets demandés tout autant qu’à une démarche marketing30. Sans ces 
chiffres, il paraît difficile pour les institutions de définir les ressources qui doivent prioritairement 
faire l’objet d’actions de valorisation. 
4.1.3 Le signalement des ressources 
Pour être utilisées, ces ressources doivent être visibles, faciles à repérer et clairement 
présentées. La nomination des ressources et la présentation de leur contenu influencent leur 
usage (Wu and Chen 2011, p.641). Ainsi, les bibliothèques ont d’abord catalogué ces 
documents numériques dans leur catalogue. Ensuite, elles ont mis en ligne leurs ressources 
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sous la forme de répertoires, bien connus aujourd’hui sous l’appellation de liste A-to-Z. Les 
ressources ont alors été directement présentées sur les pages web des sites internet des 
institutions, comme c’est le cas à la Bibliothèque de l’UNIGE. La visibilité des ressources est 
intrinsèquement liée à leur mode signalement en ligne. L’identification de ces ressources tout 
autant que le chemin pour y accéder doivent être simples, faciles et le plus direct 
possible. Plusieurs bibliothèques se sont concentrées sur le signalement comme premier pas 
vers une bonne valorisation de ces ressources, que ce soit par le biais du site web (Dinkelman 
and Stacy-Bates 2007 et Castaldo 2008) ou l’utilisation du résolveur de liens d’Ex-libris SFX 
fondé sur le protocole OpenURL (Delgado and Wood, 2009) ou encore le signalement des 
ressources hors des pages internet de la bibliothèque, sur le moteur de recherche Google 
Scholar. Cette stratégie a été mise en place par la bibliothèque de l’EPFL31 ainsi qu’à 
l’Université de New England en Australie32.  
Actuellement, à la Bibliothèque de l'UNIGE, le signalement des ressources s’est effectué à 
travers le nouveau site internet (par type de document) et à partir des pages web des 
différentes bibliothèques de facultés selon l'ancienne organisation (accès par discipline). Sur 
le site internet général, les ressources numériques sont signalées par type de document (un 
onglet pour chacun) :  
• La liste A-Z des revues électroniques, générée à l’aide de l’outil SFX;  
• Le Répertoire des bases de données et ouvrages de référence pour les bases de 
données ;  
• Le catalogue des e-books, généré à l’aide l’outil SFX ; 
• Les publications de l'UNIGE (AO) ;  
• Les MOOCs, cours en ligne et conférences (Plateforme Coursera ou Mediaserveur) ;  
• L’outil de découverte ReRo Explore.  
L’accès au texte intégral est quant à lui indiqué grâce au résolveur de liens, qui est rendu 
visible aux usagers par le logo «Obtenir» lié à SFX dans les bases de données 
bibliographiques, lorsque la bibliothèque possède le périodique électronique relatif à l’article. 
Par ailleurs, l’enquête Libqual+ menée en 2013 par la bibliothèque a fait émerger des 
problèmes de repérage et d’identification des ressources : «un système de repérage peu 
clair», «le manque d'information sur les livres (contenus) en ligne, l'accès aux ressources 
électroniques […]», «[...] Le système d'accès aux revues en ligne est impossible» ou encore 
«je voudrais que l'accès électronique soit plus facile»33.  
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Les premiers résultats du volet qualitatif de l’enquête Calliopê, qui «vise à appréhender la 
réception d’une offre de ce type par les usagers (étudiants, personnels des bibliothèques, 
enseignants-chercheurs), tant au niveau des dispositifs prêtés que de leur adéquation à l’offre 
de contenus»34 ont révélé que «l’interface a été jugée peu intuitive» par les personnes 
interrogées. La difficulté de se repérer dans les différentes plateformes des éditeurs en regard 
des multiples modes d’accès aux contenus, aux nombreuses restrictions d’accès et aux 
différents formats de documents sont considérés comme des barrières. Pour les usagers 
interrogés, un accès par thématique, par discipline ou par année d’étude serait à privilégier.  
À l’heure actuelle, nous avons pu constater qu'aucune réflexion approfondie transversale sur 
le signalement des ressources numériques via le site internet de la Bibliothèque de l'UNIGE 
n'a pu encore être menée. Cependant, la bibliothèque étant en pleine réflexion pour la création 
du futur portail thématique qui viendra remplacer le site internet actuel, nous tiendrons compte 
de cette problématique dans nos recommandations.  
4.1.4 L’accès à distance  
Les avantages principaux des ressources en ligne par rapport à leur double papier sont qu'ils 
sont faciles d'accès, peuvent être consultés à tout moment depuis n’importe où, qu'ils sont 
téléchargeables et transportables, qu'ils peuvent être utilisés par plusieurs personnes à la fois 
et qu’ils accélèrent la recherche par mots-clés grâce à la recherche plein texte. (Wu and Chen 
2012, and Hernon et al. 2007). 
En 2009, lors de l’enquête menée dans le cadre du projet ACCEPT mené par la Haute-Ecole 
de Gestion de Genève (HEG*) qui consistait à connaître l’usage et l’utilité des ressources des 
bibliothèques de l’UNIGE, il avait été conclu que les étudiants étaient plutôt bien équipés en 
ordinateurs portables et téléphones mobiles, avec tout de même un taux d’équipement plus 
faible chez les usagers rattachés aux disciplines en sciences humaines et sociales, 
notamment ceux qui étudiaient à Uni Bastions. En 2011, le taux d’équipement en terminaux 
mobiles des ménages suisses était supérieur à 90% pour les téléphones mobiles, et supérieur 
à 60% pour les ordinateurs portables/laptops35. Nous pouvons en déduire que les usagers des 
bibliothèques sont plutôt bien équipés en dispositifs mobiles. Avec la progression du taux 
d’équipement, nous pouvons supposer que les usagers consultent les ressources numériques 
depuis leur propre matériel informatique (ordinateurs portables, tablettes ou téléphones 
portables).  
Les aspects juridiques et techniques liés à l’accès à distance aux ressources dépendent non 
seulement de l’infrastructure informatique mais aussi des droits de licence négociés par la 
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bibliothèque avec les éditeurs. D’abord, les aspects techniques doivent permettre une 
consultation des ressources depuis les ordinateurs connectés au réseau Wi-Fi de l’Université. 
L’accès à distance aux ressources se fait via l’adresse IP de l’utilisateur ou par le biais du 
réseau privé virtuel, en anglais Virtual Private Network (VPN*) qui est une extension du réseau 
local de ladite Université. Cette connexion sécurisée et authentifiée permet à l'ordinateur 
d’obtenir une adresse IP du domaine de l’Université de manière à avoir les mêmes droits que 
depuis un poste installé dans la bibliothèque.  
Ensuite, les licences déterminent les conditions d’accès (nombre de consultations 
simultanées, accès automatique par reconnaissance des adresses IP), sur mots de passe, ou 
avec d’autres outils d'authentification tels que Shibboleth36. Ces processus d'identification 
entre les ressources peuvent aussi freiner leur utilisation. Les barrières technologiques telles 
que la multiplication des mesures de protection et notamment les processus d'identification 
imposés par les éditeurs pour se connecter à leur plateforme peuvent décourager les usagers. 
(J. T. Boruff et D. Storie cité dans Wu and Chen, 2012 p. 647) 
La multiplication de ces modes d'accès compliquent l'usage des ressources et peuvent 
décourager les utilisateurs qui préféreront passer par les moteurs de recherche qui offrent un 
accès plus direct et plus fluide au contenu. Google et notamment Google Scholar «porte[s] 
d'accès universelle aux informations du web37» rivalisent désormais avec les bases de 
données spécialisées. Ces problèmes techniques sont peu acceptés par les usagers, 
notamment les enseignants-chercheurs qui ont l’habitude de consulter ces ressources depuis 
leur bureau, chez eux ou lors de leurs déplacements. Dès lors, «l’accès direct à tout type de 
ressources est devenu une nécessité, ainsi que l’accès au texte intégral […]». (Mahé 2012, p. 
20) 
Dans les locaux de l'UNIGE, la majorité des ressources de la bibliothèque sont accessibles 
via le réseau Wi-Fi ou le système d'authentification automatique Shibboleth. Sinon, quelques 
ressources nécessitent un code d'accès à demander aux bibliothécaires, mais elles sont peu 
nombreuses38. Depuis l'extérieur de l'UNIGE, les ressources sont également consultables par 
connexion VPN. Concernant l’accès, l’enquête Libqual+ menée en 2013 a fait ressortir la 
problématique de l’infrastructure informatique. Un enseignant dans le domaine des lettres a 
dit «[…] je ne parviens toujours pas à accéder aux ressources électroniques via VPN : y a-t-il 
un moyen de faciliter cela pour des non-experts en informatique?». Autre citation provenant 
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cette fois-ci d’un enseignant-chercheur en médecine «les souscriptions aux publications 
électroniques et le service à distance via VPN méritent certainement d'être renforcés et 
étendus». Pour la connexion Internet via le Wi-Fi, plusieurs commentaires confirment 
également qu’il y a des défaillances : «[…] une meilleure connexion internet pour les 
ordinateurs portables serait bienvenue». Ainsi, pour que les usagers perçoivent la valeur 
ajoutée de ces ressources en ligne accessibles à distance, toutes les barrières techniques et 
informatiques doivent être levées ou au moins minimisées avant toute action de promotion, au 
risque de décevoir les usagers.  
4.1.5 Les e-books : une offre nouvelle en milieu académique 
L’arrivée des e-books ou livres électroniques sur le marché constitue «une nouvelle donne en 
matière d’offre numérique»39. Dans le milieu académique, même si le format du livre se prête 
particulièrement à l’apprentissage, l’e-book a eu du mal à s’imposer. Les raisons de cette lente 
adoption sont dues à une offre documentaire disparate entre les disciplines, une multiplication 
des plateformes d’éditeurs avec autant de modalités d’accès, d’applications de recherche, 
d’affichage, de fonctionnalités et d’ergonomie différentes (Dewan 2012, p. 29, Vasileiou and 
Rowley, p. 624).  
En plus de ces spécificités, contrairement aux articles qui peuvent être imprimés pour être lus, 
la lecture d’e-books se fait sur écran. Cette nouvelle forme de lecture est perçue comme 
contraignante par les étudiants (JISC 2009, p.21), car elle ne correspond pas aux pratiques 
de ces derniers qui ont besoin d’annoter les documents, de les surligner, de les partager, de 
marquer des pages, etc. Pour ce type d’usage, le papier est encore privilégié (Dewan 2012, 
p. 27). En effet, toutes les plateformes d’e-books n’offrent pas les mêmes fonctionnalités.  
De plus, les Digital Rights Management (DRM*) imposés par les éditeurs et diffuseurs «[…] 
that encrypts content before distribution and requires users to employ special-purpose 
hardware or software to decrypt and view it »40 ont également contraint les usagers dans leurs 
habitudes, le choix des formats de documents et des dispositifs de lecture.  
Pour pallier ces problèmes, des bibliothèques ont tenté le prêt de dispositifs de lecture avec 
des contenus pré-chargés. Pour le moment, ce type de prêt ne fonctionne qu’avec une offre 
de contenu bien délimitée : par exemple, la NCSU Library41 propose des iPads 2 avec des 
contenus thématiques et la Bibliothèque Cantonale et Universitaire de Fribourg42 prête des 
iPads permettant d’accéder à 50 titres de presse nationale et internationale. En effet, les 
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restrictions d’accès utilisées par les éditeurs étant comparables à celles du prêt de livres 
papier, le prêt de dispositifs mobiles ne permet pas d’amener une valeur ajoutée, excepté bien 
sûr si les contenus e-books sont enrichis et que le document n’est pas disponible en version 
papier. Dès lors, la valorisation des e-books dans le contexte universitaire ne peut pas se faire 
par ce biais-là : 
«Despite the fact that students in general were positive to the use of e-readers, our 
research suggests that current e-book readers loaded with curriculum-based e-books 
and articles cannot, to a full extent, provide for an efficient learning experience in higher 
education.»  (Olsen, Kleivset, Langseth 2013, p. 7) 
Au regard de ces barrières techniques, certaines bibliothèques ont choisi d’accompagner les 
usagers dans l’utilisation de ces dispositifs de lecture avec des guides d’utilisation43 ou des 
formations spécifiques en présentiel. Le besoin de ce type d’offre d’accompagnement a été 
exprimé à plusieurs occasions, dans des études (Boruff and Storie 2014 p. 26, JISC 2009, p. 
47) et confirmé lors du volet qualitatif de l’enquête Calliopê44 qui visait justement à évaluer la 
pertinence d’offrir ce nouveau service à la Bibliothèque de l’UNIGE. Dès lors, il pourrait être 
judicieux de profiter de ces opportunités pour valoriser certaines ressources en les citant 
comme exemples.  
En Suisse, les bibliothèques de niveau tertiaire comprenant les bibliothèques universitaires et 
des Hautes Ecoles Spécialisées (HES*) étaient près de 80% à avoir adopté le numérique45 en 
2012. Une enquête menée en 2014 sur l’offre d’e-books couplée au prêt de dispositifs mobiles 
a révélé que les bibliothèques de niveau tertiaire (HES, cantonale et universitaire) étaient 
nombreuses à s’être abonnées à des plateformes qui varient en fonction des langues 
couvertes (Pagnamenta et Ottesen 2014, p. 27). 
Du côté de la Bibliothèque de l’UNIGE, l’offre d’e-books étant relativement nouvelle46, elle n’a 
pour le moment fait l’objet que de quelques actions d’information, notamment la publication 
d’actualités dans le flux général du site Internet : «500 e-books en test» ou «plus de 400'000 
e-books disponibles». Cependant, aucune analyse des chiffres de consultation ou de 
téléchargement d’e-books n’a encore pu être réalisée. La bibliothèque manque encore de recul 
et ne peut actuellement pas estimer l’impact de ces communications sur l’usage réel de ces 
collections d’e-books.  
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4.1.6 Les productions des bibliothèques universitaires 
En parallèle à l’acquisition de ressources payantes, les bibliothèques participent au 
développement d’autres ressources numériques, à savoir les publications scientifiques dans 
le cadre des dépôts institutionnels universitaires et les cours ouverts massifs en ligne mieux 
connus sous leur appellation anglophone MOOCs47, une nouvelle forme d’enseignement à 
distance. Les enjeux de la valorisation dans le cadre de ces deux types de productions 
numériques sont différents de ceux des ressources payantes.  
4.1.6.1 Les archives ouvertes (AO*) 
Nés dans les années 90, les premiers sites d’articles scientifiques avaient pour objectifs 
d’encourager l’échange entre les chercheurs et surtout de donner accès rapidement aux 
résultats récents de la recherche par la mise à disposition en libre accès des articles validés 
par un comité d’experts ou des prépublications (qui n’ont pas encore fait l’objet d’une 
évaluation). En 2002, c’est sur l’impulsion de l’Initiative de Budapest puis, de la Déclaration de 
Berlin pour le libre accès à la recherche que les enjeux autour des archives ouvertes se sont 
cristallisés. Le mouvement de l’Open Access (OA*) s’est dès lors institutionnalisé avec la 
création des dépôts institutionnels. La valeur ajoutée des travaux de recherche tient alors 
également dans leur mode de diffusion qui se veut large, libre et gratuit.  
«Il donne aussi à l'auteur et à ses travaux une nouvelle visibilité, un nouvel impact et un 
nouveau public élargi et quantifiable».  
 (Initiative de Budapest pour l'Accès Ouvert 2002, [en ligne])48 
Les bibliothèques universitaires participent alors pleinement au mouvement de l'Accès ouvert 
en devenant elles-mêmes des éditeurs : «Today libraries are becoming alternative publishers 
through institutional repositories». (Cho, 2008, cité dans Priti, 2012). À ce titre, elles jouent un 
double rôle: 
 «Firstly, they can provide services supporting the deposit of research output in their 
institutional repositories, including support for making it widely discoverable via indexes 
such as Google Scholar and library discovery systems. Secondly, libraries can make 
open access materials discoverable by their patrons through such indexes, thus 
expanding their collection to include materials that they would not necessarily license».
 (Morse, Renaville, Stohn 2013, [en ligne]) 
Cependant, bien que le mouvement de l’Open Access se soit considérablement développé en 
regard aux chiffres suivants : The Directory of Open Access Journal (DOAJ) recense 
aujourd’hui plus d’un million et demi d’articles et The Directory of Open Access Repositories 
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(OpenDOAR) compte 2600 répertoires de plusieurs pays dans le monde49. Cependant, toutes 
les bibliothèques n'ont pas l'opportunité ou les moyens de participer au mouvement, ce qui a 
pour conséquence des disparités importantes entre les pays (Priti 2012). 
Ainsi, les enjeux de la valorisation de l'information en libre accès confèrent aux bibliothèques 
un double rôle : sensibiliser les chercheurs sur l'intérêt de recourir à cette forme de publication 
(conséquence sur la visibilité de l'article, facteurs d'impact des revues en Open Access, 
risques d'infraction de copyright, etc.) de manière à les inciter à publier en Open Access, et 
encourager les usagers à utiliser ces ressources libres d’accès.  
Pour ce faire et convaincre leurs publics, les bibliothèques doivent mettre en place des 
stratégies de sensibilisation et de communication importantes et ciblées envers ces deux types 
d’usagers : les académiques et les étudiants. Les chercheurs sont souvent mal informés de 
ce que signifie «publier» en libre accès et les étudiants sont sceptiques à l'idée de se baser 
sur ce type de ressources dans le cadre de leurs travaux. (Wallon 2013, p.60). 
Leur mise en valeur passe d'abord par le signalement de ces ressources libres sur un espace 
dédié à l'Open Access comme le fait par exemple l’Université de Venise50, ou par leur 
signalement via le logo mentionnant qu’il s’agit d’une ressource libre. Ensuite, cela se fait aussi 
par le biais d'actions de promotion : publication de flyers51, présentations lors de journées 
dédiées52. Cela peut aussi prendre la forme de campagnes de communication : les Open 
Access weeks53 ou d'actions de communication ciblées par type de publics. Les pages 
consacrées au dépôt de thèses du site internet de la bibliothèque de la Duke Université en 
sont des exemples54. Pour encourager les usagers à utiliser aussi ces ressources, certaines 
bibliothèques développent un modèle de citation pour les références bibliographiques55. Elles 
font cela à différents niveaux, certaines plutôt ponctuellement, d’autres développent de 
véritables politiques comme l’Université de NUI Maynooth56.  
La Bibliothèque Interuniversitaire de la Communauté française de Belgique (BICfB) fait figure 
d'exemple avec la création de son répertoire institutionnel ORBi57, qui traduit son engagement 
dans l'axe de la voie verte, une forme d’auto-archivage de copies d’articles sur le dépôt 
institutionnel après leur publication dans le mode traditionnel ou encore PoPuPS58, un portail 
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de publication de périodiques scientifiques, un projet qui s'inscrit dans le mode de publication 
en voie or : publication dans des revues OA à la charge de l'auteur ou de l’institution59. Pour 
assurer le succès de ses deux projets, l'Université a mis en place une action incitative : 
l'adoption par mandat institutionnel d'une politique obligatoire de dépôt des publications 
scientifiques, ce qui a eu pour conséquence positive que : 
«plus de 60% des références sur ORBi ont un texte intégral associé et 50% de ces textes 
sont en accès libre. ORBi c’est aussi, depuis Octobre 2012, plus d’un million de 
téléchargements.»  (ORBI 2014, [en ligne]) 
Une autre alternative est l'intégration de ces ressources dans les formations aux étudiants 
ainsi qu'aux bibliothécaires eux-mêmes. A. Wallon en donne justement quelques exemples 
dans son mémoire60. La valorisation des ressources libres, à l'instar des ressources payantes 
doivent faire l'objet d'actions spécifiques de promotion.  
Comme nous l’avons vu, la Bibliothèque de l'UNIGE a elle aussi créé un dépôt institutionnel61 
sur lequel elle conserve actuellement des thèses, articles, chapitres de livre, conférences, etc. 
La gestion de ce dépôt a été confiée à la DIS62. Concernant la valorisation de ces publications, 
elle fait actuellement l'objet d'une réflexion par le pôle publications et Open Access du 
CODIS63.  
4.1.6.2 Les MOOCs 
Depuis plus de deux ans, les bibliothèques académiques du monde entier assistent au 
fleurissement dans leur université de «Massive Online Open Courses» abrégé MOOCs et 
traduit en français par «cours en ligne massif et ouvert». Cette nouvelle forme d’enseignement 
à distance a pour objectif d’offrir gratuitement un apprentissage de haut niveau à tout 
internaute intéressé indépendamment de son niveau d’études, pays d’origine ou tout autre 
critère. Il s’agit de cours numérisés et scénarisés dont la durée est limitée. Ces cours, qui 
s’échelonnent sur plusieurs semaines, sont construits avec des objectifs pédagogiques et font 
l’objet d’évaluations.  
Sur le marché, on trouve notamment deux grands acteurs qui hébergent la plupart des MOOCs 
: Coursera qui propose plus de 700 cours à plus de 8 millions de participants64 et edX, une 
organisation sans but lucratif qui travaille avec plus de 400 partenaires et délivre plus de 200 
cours65. Les premières universités qui ont mis en place ces cours ouverts étaient de 
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prestigieuses institutions telles que Harvard, Columbia ou Stanford. C’est ce qui explique que 
le marché soit surtout anglophone actuellement. Néanmoins, des MOOCs commencent à 
émerger dans le milieu francophone avec notamment le projet d’université numérique soutenu 
par le Ministère de l’Education : France Université Numérique (FUN*). La Suisse n’est pas en 
reste avec la MOOCs Factory de l’EPFL*, les MOOCs de l’UNIGE ou encore ceux de 
l’Université de Lausanne qui commenceront en automne 2014. 
Face à cet engouement, les professionnels et chercheurs en sciences de l’information sont 
nombreux à s’interroger sur le rôle des bibliothèques dans le cadre de ces enseignements. 
(Wu 2013, Chaimbault 2012, Wright 2013).  
La première réaction est venue en 2012 de l’Association of Research Libraries (ALA*) qui a 
défini deux axes d'actions qui inscrivent les bibliothèques dans une volonté de prendre part à 
la construction des supports pédagogiques66. Il s'agit notamment d’:  
• aider les enseignants à identifier, localiser et sélectionner les ressources et services 
documentaires libres de droits ou non dont ils ont besoins pour leur cours afin de 
faciliter leur appropriation par les étudiants. 
• être un support pour les universités dans la création d’un environnement 
d’apprentissage en ligne ouvert (respect des droits d'auteur, localisation et utilisation 
de contenus libres sous licence creative commons, etc.)  
Ensuite, la conférence organisée par l'OCLC* en 2013 a permis de définir plus concrètement 
le rôle des bibliothèques dans les MOOCs.  
«copyright clearance and locating alternatives such as Creative Commons materials and 
other free sources; courses production ; and development of policies and best practices 
[…] archiving class materials, curating user-generated content such as forum 
discussions and student projects, providing leadership (rather than just “partnership”), 
and teaching information literacy to MOOC student.»  (WU 2013, p. 581) 
La valorisation des ressources documentaires numériques, en libre accès ou payantes, est au 
cœur de la problématique posée par cette nouvelle forme d’enseignement ouvert et massif : 
«The tension between the open nature of MOOCs and the propietary nature of many 
library resources poses somewhat question : do students in the future still need 
libraries».  (WU 2013, p. 582) 
En effet, l’exception pédagogique du droit d’auteur (fair use aux Etats-Unis) permettant à un 
enseignant d’utiliser, citer, reproduire et diffuser des ressources protégées par le droit d'auteur 
dans le cadre d'un cours donné en classe à un nombre limité d'étudiants ne s’applique plus 
lorsque le cours est mis en ligne sur une plateforme dont l'accès est ouvert à un public potentiel 
comptant des milliers de personnes67. 
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Pour le moment les éditeurs scientifiques ne proposent pas de licences spécifiques aux 
bibliothèques pour les MOOCs ou à des prix très importants68. Si les bibliothèques 
n'interviennent pas comme intermédiaire, le risque est que les éditeurs développent des 
partenariats avec les plateformes de MOOCs pour instaurer un nouveau modèle économique 
permettant de vendre l'accès aux ressources citées dans le cadre d'un MOOC directement 
aux étudiants, sans passer par la bibliothèque. D'ailleurs, une première solution a été trouvée 
du côté des plateformes. En effet, Coursera est la première- et pour l'instant la seule 
plateforme- à avoir conclu des accords avec des éditeurs scientifiques69. Il semblerait que les 
ressources fournies par les éditeurs soient gratuites, les éditeurs le percevant comme un outil 
de promotion indirect, mais que cela est encore peu utilisé70. À ce titre, la bibliothèque de 
l’Université de Pennsylvanie a développé un guide à destination des enseignants qui spécifie 
précisément les conditions d’utilisation des ressources sous droits d’auteur dans le cadre des 
MOOCs71. Pour soutenir les enseignants dans le cadre de ce nouveau mode d’enseignement, 
la bibliothèque a créé une infrastructure complète :  
«Center for Instructional Technology, a division of Duke Libraries dedicated to helping 
teachers integrate various technologies into their lessons. The structure of Duke’s library 
is not very common among its peer institutions, O’Brien said, noting that Duke seems to 
be ahead of the game in terms of integrating technological assistance and access to 
course materials through one streamlined system.» (Tuchler 2013, [en ligne]) 
Ainsi, il apparait que la valorisation des ressources et services documentaires acquis auprès 
d'acteurs scientifiques au travers du canal des MOOCs ne soit pas envisageable et trop 
complexe à mettre en place. Dès lors, les bibliothèques ont pris le parti de concentrer leurs 
actions de valorisation au travers des MOOCs sur les ressources libres de droits ou sous 
licence Creative Commons72. Dans cette perspective certaines d’entre elles se sont 
organisées en développant du matériel pour supporter les enseignants dans l'intégration de 
ressources documentaires appropriées dans leurs MOOCs : 
«[...] which is why academic librarians at certain universities have introduced novel 
approaches to involving library services in online classes, such as integrating tutorials 
and resource guides».  (Wright 2013, [en ligne]) 
L'UNIGE propose des cours sous la forme de podcast et des conférences en ligne sur un 
serveur privé appelé Mediaserver. En fonction de la volonté de l'enseignant, le cours ou la 
conférence est rendu accessible à tous ou seulement à la communauté de l'UNIGE via un 
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accès sécurisé. Elle a également créé des MOOCs et les a déposés sur la plateforme 
Coursera. Pour le moment, la Bibliothèque de l'UNIGE ne participe pas du tout à la création 
de ces MOOCs.  
Ainsi, même si actuellement, la valorisation des ressources documentaires numériques sous 
droits au travers des MOOCs est limitée, les bibliothèques universitaires telles que la 
Bibliothèque de l'UNIGE doivent plus que jamais s'impliquer dans la construction de ces cours 
en ligne massifs en offrant un nouveau service aux enseignants : Comme nous l’avons 
démontré, cela peut prendre la forme de tutoriels et guides, d’une formation ou d’un service 
complet d’aide à la construction des MOOCs (recommandations pour le repérage, la sélection 
et la gestion des droits des documents, etc.) de sorte à rester les intermédiaires principaux qui 
font le lien entre les éditeurs, les enseignants et les étudiants.  
Si des solutions juridiques sont trouvées, il est incontestable que le MOOC deviendrait un 
canal de valorisation indiscutable à de multiples points de vue : visibilité de l'expertise de la 
bibliothèque, réponse à sa mission de soutien à l'enseignement, augmentation de la visibilité 
des ressources offertes, contribution à la renommée de l'Université, etc.).  
4.2 Connaître les besoins et pratiques des publics pour mieux 
valoriser  
Après avoir présenté les spécificités des différents types de ressources documentaires 
numériques, il s'agit ici de se tourner vers les destinataires de ces collections et services. 
L'objectif étant de valoriser l’offre proposée par son adéquation aux besoins identifiés.  
«The biggest reason [why electronic resources result a low utilization] is that libraries did 
not understand what the user's needs are. Therefore, understanding user's needs for 
electronic resources and the user's information seeking behaviour is very important.» 
 (Liu and Shu 2008, p.332) 
Urquhart and Rowley73 ont défini deux catégories de facteurs influençant l'utilisation des 
ressources électroniques :  
• Individuels : compétences en culture informationnelle, instructions des enseignants, 
stratégies de recherche, cursus, formations données par la bibliothèque, pédagogie.  
• Organisationnels : présentation de l'information, information (contenu), compétences 
d’enseignement, infrastructure, modalités d'accès à l'information, culture et direction 
de l'institution, politiques et budgets de l'université. 
En nous référant à ces deux catégories, nous présentons ci-dessous les facteurs importants 
à prendre en compte pour mener à bien une démarche de valorisation. Les facteurs 
organisationnels ayant été présentés dans le chapitre précédent, nous nous intéresseront plus 
particulièrement aux problématiques individuelles. 
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4.2.1 Les facteurs individuels qui influencent les pratiques documentaires 
numériques 
Les pratiques documentaires du public universitaire -les étudiants bachelor, master et 
doctorants, les enseignants et les chercheurs- ont considérablement évolué ces dernières 
années suite au développement rapide de l'offre documentaire numérique disponible en ligne 
et au développement d'Internet comme outil de recherche. Au niveau individuel, plusieurs 
facteurs influencent les comportements documentaires numériques des usagers : la lecture 
sur écran, les disciplines, le niveau de besoin et les compétences liées à l'utilisation de 
l'information elle-même. Le but est de différencier ces besoins et pratiques. Il consiste en 
l’identification de profils basés sur différentes caractéristiques.  
4.2.1.1 Lire sur papier versus lire sur écran 
De nombreuses études s’accordent à dire que les comportements de lecture ont changé en 
passant du papier à l’écran (Belisle 2011, Liu 2005, Stoop, Kreutzer, Kircz 2013). La lecture 
sur écran est caractérisée par : 
«[…] more time on browsing and scanning, keyword spotting, one-time reading, non-linear 
reading, and more reading selectively; while less time is spent on in-depth reading and 
concentrated reading, and sustained attention is decreasing»  (Liu 2005, p. 705) 
Une autre caractéristique relevée dans la littérature est la diminution des pratiques de 
surlignage et d’annotations qui sont apparentées à la lecture profonde sur document imprimé. 
(Stoop, Kreutzer, Kircz 2013, p. 292) 
«It seems that many people search or browse digital documents, but when they need to 
read some documents in depth, they will print out and then annotate printed documents.» 
 (Liu 2005, p. 707) 
Avec les écrans de plus petite taille des terminaux mobiles : ordinateurs portables, tablettes et 
téléphones mobiles, ces caractéristiques se sont amplifiées. La lecture numérique est donc 
intrinsèquement dépendante du dispositif de lecture utilisé. De ce fait, ces pratiques ont une 
influence sur les possibilités offertes par la recherche sur les ressources documentaires 
numériques. Ainsi, le format des documents, les droits d’utilisation (possibilité de copier, les 
applications pour annoter, surligner les documents, etc.) doivent être clairement présentés et 
accompagnés. L’objectif visé est de diminuer ces barrières techniques qui freinent l’utilisation 
des ressources numériques. 
4.2.1.2 L’impact des disciplines sur les pratiques documentaires numériques 
De manière générale, le passage au numérique a modifié les comportements des usagers 
dans leurs pratiques. Cependant, ces changements ne se sont pas opérés de la même façon 
selon les disciplines. En effet, il semble qu'en chimie, sciences naturelles, ingénierie, physique 
et en mathématiques, regroupées sous l’appellation Sciences Techniques et Médecine 
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(STM*), l'usage des périodiques électroniques ait dépassé celui du papier. Au contraire, dans 
les disciplines des Sciences Humaines et Sociales (SHS*), l'offre documentaire étant moins 
développée sous forme numérique et le public ayant un attachement au papier, les ressources 
en ligne sont moins utilisées74. (Wu and Chen 2012, p.645, Wallon 2013, p.16). L’enquête 
ACCEPT menée en 2009 a d’ailleurs confirmé cette différence : 
«Le papier est le format préféré des interrogés de toutes les facultés, mais cette 
tendance est beaucoup plus marquée aux facultés de lettres avec 73%». (Birri Blezon, 
Schneider 2010, p. 10) 
Sur la base des comportements documentaires, une typologie des publics universitaires a 
d’ailleurs été réalisée par A. Biglan, cité dans l’article de Withmire. Il propose 3 dimensions de 
segmentation75 du public universitaire en tenant compte des différences disciplinaires. La 
segmentation des publics est utile non seulement pour mettre en place une politique de 
valorisation des ressources, mais aussi pour mieux répondre aux besoins spécifiques des 
publics cibles. «[…] is that differences in the various dimensions of the academic disciplines 
produce differences in information-seeking behavior». (Whitmire 2002, p. 632) 
4.2.1.3 Des besoins et comportements différents selon le niveau d'études et statut 
Les besoins et comportements des étudiants évoluent en fonction de leur niveau d’études. Les 
étudiants de première année ont une «utilisation limitée des ressources documentaires 
numériques proposées» (Epron 2013, p.46). Ils utilisent majoritairement les documents 
distribués en classe par les enseignants et ceux qui sont mis à leur disposition sur les 
plateformes de cours en ligne. Il s’agit notamment des «polycopiés, supports de cours fournis 
par les enseignants et, dans un deuxième temps, des manuels. Ces deux types de documents 
sont principalement utilisés sur support papier» (Epron 2013, p.46). De ce fait, le recours aux 
documents numériques proposés en parallèle par la bibliothèque est restreint (Souchon 2014, 
p.19). Dans sa méta-synthèse sur les comportements de recherche documentaire des 
étudiants, A. Catalano76 constate que les étudiants de master et les doctorants ont les mêmes 
besoins et pratiques. Dans la revue de la littérature proposée par C. Tenopir77, il apparait que 
les étudiants de niveau master et les doctorants utilisent plus les documents numériques que 
papier :  
«Graduate students have information needs that are often very different than those of 
undergraduates. Their needs can be more sophisticated and complex. Understanding 
the information seeking behaviors of graduate students may better equip librarians, 
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faculty, doctoral supervisors and administration to help shape those behaviors by offering 
appropriate and needed services and instruction». (Catalano 2013, p. 243) 
Dans le cadre de leurs fonctions et pour des questions pratiques (lecture et discussions en 
classe), les enseignants utilisent principalement les ressources imprimées. Cependant l’usage 
des ressources numériques est largement répandu et généralement bien installé. Dans le 
cadre des cours, il existe néanmoins une différence dans les usages en fonction du type de 
document :  
«les manuels, ouvrages spécialisés et essais sont largement utilisés sur support papier. 
Les usages de la documentation numérique se concentrent quant à eux sur les journaux, 
revues ou supports de cours déjà existants».  (Epron 2013, p. 46).  
Les chercheurs quant à eux «ont une préférence pour l’accès le plus direct au contenu le plus 
large possible» (Mahé 2012, p. 21). De par l’exhaustivité et le niveau d’expertise qu’exige la 
recherche scientifique, les chercheurs tous domaines confondus ont besoin tant de moteurs 
de recherche tels que Google Scholar que des ressources proposées par la bibliothèque.  
«Les deux interfaces de recherche préférées mentionnées par les chercheurs de 
manière équivalente sont celles de la bibliothèque et de Google, reflétant ainsi la 
conscience que les chercheurs ont des limites de Google mais peut-être aussi l’évolution 
des sites internet de bibliothèques vers une ergonomie “Google-like”».   
 (Niu et al. 2010, cité dans Mahé 2012, p. 22) 
4.2.1.4 Les compétences en culture informationnelle : conséquences sur l’utilisation 
des ressources documentaires numériques  
Comme nous l’avons vu précédemment, l’adoption des ressources numériques n’est pas 
homogène dans tous les secteurs disciplinaires pour des raisons de disponibilité de 
documents sous forme numérique, de pratiques et de technologies. Concomitante à cette 
situation, l’explosion et l’accessibilité accrues des informations disponibles gratuitement en 
ligne via le web ont transformé considérablement les pratiques documentaires. L’utilisation 
des ressources documentaires numériques impliquent d’autres compétences que l’on a 
regroupées sous l’appellation «culture informationnelle» ou en anglais «information literacy».  
«To be information literate, a person must be able to recognize when information is 
needed and have the ability to locate, evaluate and use effectively the needed 
information».  (ALA 1989, cité dans IFLA 2014, [en ligne]) 
Cette notion implique aussi celle de la maîtrise des technologies de l’information. Ainsi, les 
normes ACRL* sur les compétences informationnelles dans l’enseignement supérieur 
précisent : 
 «[…]les compétences informationnelles amorcent, maintiennent et étendent 
l’apprentissage tout au long de la vie par le recours à des habiletés pouvant requérir 
l’usage des technologies, mais elles en demeurent ultimement indépendantes».  
 (ACRL 2005, p.5) 
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Dans un contexte universitaire, le concept de la culture informationnelle est une réponse 
concrète aux défis posés à l’usager par les nouveaux outils de recherches et les ressources 
électroniques. Ainsi, les bibliothèques sont au premier rang pour former les usagers à traiter 
cette masse d’information. Pour cela les bibliothèques se transforment en 
«bibliothèque[s] enseignante[s]» (Henkel 2012). Par le biais de la formation à la culture 
informationnelle, la valorisation des ressources aux yeux des publics se fait par l’acquisition 
de nouvelles compétences nécessaires à l’utilisation de ces ressources indispensables à la 
réussite des travaux. Des études corroborent justement l’adéquation des formations à la 
culture informationnelle à la réussite des étudiants78 (Knight 2013, p 753). L’Infothèque de la 
HEG-Genève utilise d’ailleurs cet argument pour valoriser son offre de formation (Infothèque 
HEG 2014c79). Ainsi, en intégrant des exemples de ressources pertinents à l’occasion de ces 
formations, les usagers comprendront la valeur ajoutée de ces ressources sélectionnées par 
la bibliothèque. L’information Literacy Programms (ILP*) de la Dehli University Library80 illustre 
l’opportunité d’utiliser la formation comme canal de valorisation : 
«wich basically provides necessery informations skills, has evolved as a new method 
for promotiong the use of library resources, particularly the electronic resources, 
subscribed by the libraries as well as available in Public domain for open access».
 (Singh and Jingal, 2009 p. 431) 
4.3 Les bonnes pratiques à retenir en matière de valorisation dans 
le milieu universitaire 
Après avoir fait le tour de la question dans un état des lieux, l’objectif de cette revue de la 
littérature est de consolider les bonnes pratiques en termes de promotion et de marketing en 
vue de développer des outils appropriés pour la Bibliothèque de l’UNIGE. Après un bref état 
de la situation des techniques, stratégies et outils employés en bibliothèques universitaires 
pour promouvoir leurs ressources, nous nous concentrerons plus particulièrement sur les 
bonnes pratiques.  
4.3.1 Panorama de l’approche marketing en bibliothèque 
Dans le milieu des bibliothèques, la valorisation des ressources et services a d’abord été 
traitée selon l’approche marketing, qui implique un «wide range of activities and tools that may 
assist librarians in dealing with a wide variety of issues […]» (Garouffalou et al. 2013a, p. 326). 
La littérature scientifique et professionnelle offre une vision dichotomique du marketing avec 
des études empiriques (papiers de recherche et revues de la littérature) d’une part et des 
retours d’expérience d’autre part.  
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Le pan théorique de la littérature se concentre sur la définition du vocabulaire et des concepts 
du marketing appliqués en bibliothèque81. On compte aussi des revues de la littérature82 qui 
attestent d’une multitude d’approches du concept. Certaines études s’intéressent à des 
segments particuliers d’usagers, l’objectif étant de connaître leurs besoins pour mieux y 
répondre (Liu and Shu 2008), comme les étudiants qui suivent les cours à distance (Leong 
2008) ou les professionnels des bibliothèques83. La valorisation d’un type de 
document particulier comme les e-books (Vaseleiou and Rowley, 2011), d’une base de 
données telle que Scopus (Betz et al. 2009, Dugan 2011), des publications en Open Access 
(Wallon 2009) ou encore des cours en ligne et des MOOCs (Wu 2013) constituent également 
une autre approche de la thématique. Le modèle des 4P (produit, prix, place et promotion) 
comme méthodologie de promotion fait également l’objet d’études (Alipour-Hafezi and al., 
2013).  
Ensuite, le second pan de la littérature est composé de retours d’expérience et d’études de 
cas. Cependant, force est de constater que ce dernier est moins développé : «According to 
the littérature, empirical studies are lacking» (Yi, Lodge, McCausland 2013, p. 587, Vaseleiou 
and Rowley 2011, p. 627). Il en demeure la démonstration de multiples méthodes et stratégies 
telles que le bouche-à-oreille84 (Alire 2007), l’usage des réseaux sociaux, notamment 
Facebook (Xia 2009), l’envoi d’e-mails (Dugan 2011) au moment opportun ou encore 
l’utilisation d’outils du web 2.0 comme les flux RSS* (Smith 2011). En bibliothèques 
universitaires, la formation des usagers apparait comme un canal de valorisation des 
ressources privilégié : la culture informationnelle (Sing and Jindal 2009) ou, les tuteurs 
documentaires qui jouent le rôle d’ambassadeurs pour les ressources (Betz et al. 2009), Millet 
and Chamberlain 2007). On trouve aussi l’utilisation de nouvelles technologies telles que les 
QR-codes pour promouvoir les services de la bibliothèque (Pulliam and Landry 2011).  
Dans le milieu francophone, la valorisation s’est plutôt traduite par des actions de «médiation» 
physique ou numérique. Le mémoire de F. Souchon s’est d’ailleurs intéressé à démontrer 
l’intérêt de valoriser les ressources à partir des espaces physiques de la bibliothèque en 
utilisant les QR-codes. (Souchon 2014). La p des ressources est également réalisée par un 
travail sur leur signalement en ligne. Le mémoire d’A. Wallon en est un exemple avec 
l’utilisation de résolveurs de liens. Enfin, l’article de N. Knight quant à lui démontre comment 
mettre en valeur les ressources par un accès facilité grâce à un portail centralisé «e-library». 
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Au regard de cette revue de la littérature, nous constatons que les bibliothèques font la 
promotion de leur ressources au travers d’approches bien différentes.  
C’est d’ailleurs ce que souligne M. Kennedy dans sa revue de la littérature. Entre 1994 et 2009, 
M. Kennedy a réalisé une analyse des publications dédiées à la valorisation des ressources 
numériques en bibliothèques. Sur 24 documents étudiés, elle recense 38 techniques en ligne 
et physiques qu’elle regroupe en 4 catégories : les interactions humaines, la communication 
en ligne, les objets/médias physiques et les cours. (Kennedy 2011b). Cependant, elle constate 
également que même si les bibliothèques font du marketing, ces dernières s’appuient 
rarement sur une méthodologie. En effet, dans la majorité des cas, l’auteure établit que les 
objectifs des actions de promotion ne sont pas définis de manière précise, les actions ne visent 
pas systématiquement des segments de public cible, il n’y a pas toujours de budget mentionné 
et enfin, les étapes de contrôle intégrant la collecte de mesures et d’indicateurs en vue d’une 
phase d’évaluation ne sont pas toujours effectuées. «This would suggest that academic 
libraries have a laissez-faire approach to marketing […]» (JISC, 2009 cité dans Vasileiou and 
Rowley 2011, p.640).  
L’explication qu’elle donne est une interprétation multiple du terme «marketing» qui induit des 
applications différentes (Kennedy 2011, p.154). C’est d’ailleurs pour cette raison que déjà en 
1997, l’IFLA* avait créé une section «Management and Marketing» dont le premier projet 
consistait à fixer des définitions avec le développement d’un glossaire : «Glossary Marketing 
definitions»85.  
D’autres ont interprété ce manque de méthodologie comme un manque d’intérêt de la part des 
professionnels «there is a prevalent sentiment that we should not have to promote ourselves, 
that our value is self-evident.» (Alford 2009, p. 272) ou de savoir-faire en la matière. Fort de 
ce constat, l’ALA en collaboration avec l’ACRL avait d’ailleurs mené une campagne de 
sensibilisation nationale «marketing @ your library». Un guide méthodologique sous la forme 
d’une boîte-à-outils à destination des bibliothèques académiques et de recherche86 avait 
d’ailleurs été créé à cette occasion. En parallèle, des conférences et des journées de formation 
se sont également développées. Parmi les plus récentes, on trouve l’école d'été internationale 
de la francophonie en sciences de l'information87 ou la matinée d’étude sur le thème 
«production et valorisation de ressources numériques au sein d’une bibliothèque»88.  
Les efforts sont également venus des professionnels eux-mêmes, avec la création de blogs 
spécialisés. Parmi les plus connus, nous faisons référence à celui de Kathy Dempsey, 
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fondatrice de la marque Libraries Are Essential marketing consultancy89 ou celui de Ned 
Potter90, un bibliothécaire de liaison pour les bibliothèques universitaires de New-York. 
Néanmoins, peu de ces blogs sont très actifs car ils souffrent souvent d’un manque 
d’informations pratiques et de retours d’expériences (Kaushik and Arora, 2012). Le 
développement d’un modèle collaboratif basé sur le benchmarking entre bibliothèques avait 
d’ailleurs été investigué (Kennedy 2011a).  
Ainsi, pour contrebalancer le manque de publications empiriques et fournir aux professionnels 
des outils pratiques, quelques guides d’application ont vu le jour. Nous recensons l’ouvrage 
de B. Mathews intitulé «Marketing today’s academic library : a bold new approach to 
communicating with students» qui fournit des outils de communication ou «Bite-sized 
marketing : realistic solution for the overworked librarian » (Downd, Evangeliste, Silberman 
2010) qui se concentre sur des techniques de marketing faciles à mettre en place et sans 
budget conséquent. Le dernier ouvrage en date dans cette lignée est celui de M. Kennedy et 
C. Laguardia. Leur «how-to-do-it manual» propose une marche à suivre itérative en 9 étapes : 
description du projet, analyse du marché, analyse des forces, faiblesses, opportunités, 
menaces (SWOT*), segmentation91 et ciblage92 des publics, définition des objectifs à atteindre, 
choix de la stratégie, rédaction du plan d’action, collecte des indicateurs et des mesures de 
réussite de l’action et évaluation (Kennedy, Laguardia 2013, p. 18 et 19).  
Comme nous avons pu le constater, le choix des techniques utilisées varie selon des facteurs 
professionnels : technologie, temps, coût, niveau de compétences du bibliothécaire et public 
desservi d’une part et, démographiques et humains d’autre part : le genre, l’âge, le niveau 
d’éducation, le nombre de professionnels dans l’équipe, les années de services, etc. (Yi, 
Lodge, McCausland 2013, p. 597). Nous pouvons en déduire qu’il n’y a pas de solution unique, 
«clé en main», qui fonctionne dans toutes les situations. Néanmoins, une solution efficace 
consiste à s’appuyer sur la conjonction de plusieurs approches, qui allient les outils 
bibliothéconomiques, la méthodologie du marketing et les stratégies de communication (Yi, 
Lodge, McCausland 2013, p. 597 et Leong 2008, p.91).  
4.3.2 Quelques bonnes pratiques  
Notre revue de la littérature ne nous a pas permis de déterminer les outils et techniques de 
valorisation les plus efficaces dans le contexte académique, les recherches empiriques étant 
relativement peu nombreuses. C’est d’ailleurs une problématique qu’avait soulevée plusieurs 
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chercheurs (Kennedy 2011b, Yi, Lodge, McCausland 2013, Vaseleiou and Rowley, 2011 
p.627). Toutefois, nous pouvons dégager quelques «bonnes pratiques» en nous concentrant 
sur celles qui peuvent s’inscrire dans le cadre des trois axes développés dans le plan d’action 
stratégique de la DIS93, soit : une autonomie accrue des usagers, des équipements et 
technologies performants et une communication et une visibilité accrues. Pour chacun de ces 
axes, nous donnerons des exemples de bonnes pratiques selon deux directions : «faire 
connaître» et «faire utiliser». 
4.3.2.1 Valoriser les ressources numériques à travers la formation pour une 
autonomie accrue des usagers 
«The most frequently used marketing technique among these libraries is patron training […] 
and patron training (group)» (Kennedy 2011b, p. 153). La Bibliothèque de l’UNIGE va repenser 
son offre et ses outils de formation à la culture informationnelle. La valeur ajoutée de cette 
stratégie consiste en l’adéquation des ressources au contexte et aux besoins des publics 
étudiants et enseignants. De plus, la formation à l’utilisation des ressources constitue en soi 
une forme de valorisation puisqu’elle permet aux usagers d’acquérir de nouvelles 
compétences. 
• Sélectionner les ressources et les valoriser au moment opportun 
Bien que cela aille de soi, pour que les usagers perçoivent la valeur ajoutée des ressources 
numériques, elles doivent être sélectionnées en fonction du contexte d’étude, de leur 
pertinence dans la discipline couverte et du niveau d’études/statut du public. Les différents 
types de ressources doivent aussi être choisis en fonction des pratiques documentaires dans 
la discipline. Une démarche de valorisation doit par ailleurs tenir compte du facteur «temps». 
« […] the effect of modularisation was apparent in the dominance of the use of electronic 
resources to help in preparing assignments » (Urquahrt et al. p. 172). Une étude a confirmé la 
pertinence d’aligner les actions de promotion des ressources sur aux moments-clé et travaux 
importants des cursus universitaires (Fourie and Ball, 2012 p. 690). La mise en valeur des 
ressources se fait lorsque les formations à la culture informationnelle sont alignées sur les 
moments des travaux d’études et de recherche.  
• Collaborer avec les enseignants et les chercheurs 
Des études ont démontré le rôle central des enseignants dans la valorisation des ressources 
auprès des étudiants de première année bachelor, mais aussi des étudiants en master et des 
doctorants. «Ces derniers, de par leur rôle prescripteur, sont en mesure, bien plus que les 
bibliothécaires, d’orienter les étudiants vers la documentation électronique, en intégrant par 
exemple à leurs bibliographies des ressources proposées par la bibliothèque.» (Souchon 
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2014, p.75). La valeur ajoutée des ressources vient de leur lien direct avec le cours et du fait 
qu’elles sont recommandées par les enseignants et mises à disposition sur les plateformes 
d’apprentissage correspondantes. La valorisation passe ainsi par une simplification de la 
recherche documentaire et le renforcement de la visibilité des ressources sur les supports de 
cours (Epron 2013, p. 47).  
«[…] it is recommanded that there should be continuous collaboration between librarians 
and faculty in selecting and acquiring the most appropriate electronic and print resources 
to support the curriculum while satisfying the needs to users»  
 (Knight 2013, p. 765) 
4.3.2.2 Valoriser les ressources numériques par le biais d’équipements et de 
technologies performants 
• Valoriser les ressources numériques depuis le site internet de la bibliothèque 
Le site internet de la bibliothèque et plus particulièrement sa page d’accueil doivent servir de 
«vitrine» pour rendre visibles les ressources électroniques. «They are an excellent place to 
highlight new or important electronic resources, as well as to display links to blogs and 
newsletters that promote e-resources» (Nevers 2007, p.4). La Bibliothèque de l’UNIGE mène 
actuellement une réflexion pour faire évoluer son site internet actuel vers un portail thématique. 
De même, les outils de signalement en ligne des ressources doivent être facilement 
identifiables et accessibles depuis le site internet de la bibliothèque.  
• Signaler les ressources numériques dans les espaces physiques de la bibliothèque 
En plus de la valorisation en ligne, il est important de mettre en place des outils de signalement 
physiques dans les locaux de la bibliothèque. Les meilleures pratiques utilisées en 
bibliothèques universitaires sont les outils de signalement telles que les étiquettes munies de 
QR-codes collées sur les doubles papiers ou sur des supports de toute sorte comme des 
boîtes transparentes, des fantômes de livres, des affiches, etc. (Souchon 2014). 
• Signaler les ressources numériques hors des murs de la bibliothèque 
En plus de valoriser les ressources au sein des espaces dédiés à la bibliothèque, qu’ils soient 
physiques ou en ligne, il s’agit d’utiliser d’autres outils pour réorienter les usagers vers les 
ressources disponibles. L’utilisation des OpenURL94 est largement recommandée pour rendre 
visibles les ressources (Wallon 2013, Delgado and Wood 2009).  
4.3.2.3 Valoriser les ressources numériques par une communication et une visibilité 
accrues 
• Valoriser les ressources en multipliant les canaux de communication et en 
personnalisant les informations 
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Tous les canaux de communication doivent être usités pour multiplier l’accès aux ressources. 
Nous parlons aussi bien des outils de valorisation en ligne tels que les flux RSS auxquels les 
usagers peuvent s’abonner pour suivre les actualités, que des publications régulières comme 
l’envoi d’e-mails personnalisés par segment de publics ou de publications d’informations sur 
un blog ou une page de réseau social. Toutes ces techniques peuvent être utilisées 
conjointement, mais elles nécessitent au préalable d’avoir fait l’objet d’une stratégie de 
communication. Par ailleurs, il ne faut pas négliger les échanges en présentiel (en face-à-face) 
pendant les formations, au prêt, lors de journées d’accueil, etc.  
Utiliser le bouche-à-oreille est une technique considérée comme étant très efficace (Alire, 
2007). Les bibliothèques universitaires doivent s’appuyer sur les académiques (enseignants 
et chercheurs) pour valoriser les ressources :  
« to keep lecturers well informed and to use them as marketing agents, in my view, one 
key to effective marketing of electronic resources to the majority of students. […] keeping 
academic staff well informed and comitted to promoting library electronic resources is 
labor intensive, but it will very effectively lead students to the best sources to meet their 
information needs. » (Leong, 2008 p.82) 
En bref, la bibliothèque doit constamment communiquer sur ses ressources électroniques et 
multiplier les contacts avec leurs usagers. 
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5. Analyses des ressources secondaires et entretiens 
L’objet de ce chapitre est, dans un premier lieu, de présenter la méthodologie qui a été 
employée pour collecter les informations nécessaires à la proposition de nos 
recommandations. Dans notre démarche, il s’est d’abord agi d’analyser des sources 
secondaires pour mieux cibler les besoins, pratiques documentaires numériques et attentes 
des publics universitaires et, dans un second temps, de collecter des données directement 
auprès des professionnels de l’UNIGE pour recenser les moyens de valorisation auxquels ils 
ont recours pour faire correspondre leur offre à la demande de la communauté académique. 
5.1 Objectifs généraux 
L’analyse de ces deux types de sources visait à nous permettre d’établir un diagnostic de la 
situation actuelle quant à la correspondance entre la mise en valeur de l’offre fournie et, dans 
une moindre mesure, la perception et l’impact de ces actions de promotion sur les usages des 
ressources numériques. Dans cette perspective, des objectifs généraux ont été définis : 
• Connaître les problématiques et freins actuels à l’utilisation des ressources numériques 
; 
• Connaître la situation quant à l’offre de ressources et services documentaires 
numériques ;  
• Valider les profils des utilisateurs et connaître leurs attentes et pratiques 
documentaires numériques par domaine disciplinaire et niveau d’études ou statut ;  
• Recenser les outils et supports de promotion pouvant servir à la valorisation des 
ressources ;  
• Recenser les pratiques actuelles mises en place pour valoriser les 
ressources numériques ;  
• Lister les différents canaux physiques et en ligne utilisés pour communiquer avec les 
publics ;  
• Connaître le niveau de formation des bibliothécaires concernant la valorisation des 
ressources numériques. 
5.2 Analyse des ressources secondaires : méthodologie et 
résultats 
C’est un fait, toute démarche marketing implique la réalisation de deux étapes préalables : une 
étude de l’offre (du produit) d’une part et une enquête des besoins ou de satisfaction (du public) 
d’autre part. Comme une enquête de satisfaction (Libqual+) avait été réalisée récemment à 
l’UNIGE, il ne nous a pas été possible de solliciter de nouveau les publics. Dès lors, nous 
avons opté pour une méthodologie qui consiste à analyser des sources secondaires. Il s’agit 
de trois enquêtes qui ont été menées à l’UNIGE : le projet ACCEPT, l’enquête de satisfaction 
Libqual+ et le projet de recherche Calliopê.  
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Afin de sélectionner les résultats pertinents pour notre propos, nous avons utilisé le même 
instrument d’analyse pour toutes les données secondaires95. Il permettait notamment de définir 
nos profils d’utilisateurs selon la discipline et niveau d’études/statut96. 
5.2.1 ACCEPT  
Dans le cadre du projet de recherche ACCEPT, qui consistait à connaître les usages et l’utilité 
des ressources documentaires numériques de l’UNIGE, une enquête a été menée en 
décembre 2009 auprès des publics des facultés des lettres (site Uni Bastion), de médecine 
(Uni CMU), de la Faculté de Psychologie et des Sciences de l’Education (FPSE*), de l’Ecole 
de traduction et d’interprétation (ETI*) et de l’Institut Universitaire de Formation des 
Enseignants (IUFE*) (site Uni Mail). Dans les résultats collectés, nous relevons les points 
suivants : 
• Le format préféré des interrogés de toutes les facultés était le papier pour la lecture et 
la facilité de manipulation (annotations, soulignement, etc.), avec une tendance très 
marquée en Lettres et en Médecine.  
• Les avantages offerts par la version numérique des documents (facilité de recherche 
en plein texte, gain de temps, accès aux ressources à tout moment et depuis n’importe 
où) sont déjà perçus par les usagers. 
• Les ressources numériques sont plutôt consultées à l’extérieur de la bibliothèque 
(bâtiment de l’université grâce au réseau Wi-Fi). 
• L’accès au texte intégral est particulièrement important pour les étudiants en Médecine, 
à la FPSE et en Lettres. 
• Les points d’entrée privilégiés pour accéder aux ressources numériques sont le site 
internet de la bibliothèque (pour les ¾ des interrogés de toutes les facultés) et les 
moteurs de recherche (un tiers à l’ETI, 45% en Médecine et à l’IUFE et plus de 50% 
en Lettres et à la FPSE). 
• La satisfaction quant aux informations communiquées sur les ressources était 
importante en Médecine, à l’ETI et IUFE, mais pas dans toutes les facultés. 
• Le taux d’équipement en ordinateur portable est important dans toutes les facultés 
(70% à l’ETI, 48% en Médecine, 42% à la FPSE, 56% en Lettres, 43% à l’IUFE). 
• La moitié des interrogés souhaitent avoir plus de livres électroniques (FPSE 51%, 
Médecine 50%, Lettres 61%, ETI 57%, 77% à l’IUFE) et une couverture plus importante 
pour les périodiques (60% en FPSE, 40% en Médecine, 56% en Lettres, 39% à l’ETI 
et 45% à l’IUFE). 
• Le taux de personnes possédant un smartphone ou un PDA* est étonnamment 
relativement faible. Seulement 12% en Lettres, 13% à l’ETI, 16% à l’IUFE, 20% à la 
FPSE et 33% en Médecine. Les smartphones ou PDA servent principalement à aller 
sur Internet (e-mail) et à lire les informations sur les horaires. 
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• La majorité des interrogés souhaite une compatibilité des ressources électroniques 
avec leur smartphone / PDA (56% à la FPSE, 66% en Médecine, 63% en Lettres, 76% 
à l’ETI et 83% à l’IUFE). 
Cette enquête n’est pas utilisable telle quelle et les résultats collectés doivent être 
reconsidérés pour trois raisons :  
• Les répondants sont majoritairement composés d’étudiants bachelor et master ; 
• Les facultés en sciences (site Uni Arve) ne font pas partie de l’échantillon dans cette 
enquête ; 
• En 5 ans, le taux d’équipement et les pratiques documentaires numériques sur les 
dispositifs mobiles ont certainement évolué et se sont généralisées à toutes les 
facultés.  
Toutefois, les résultats peuvent être corrélés avec la littérature et les entretiens. 
5.2.2 Libqual+97 
Ce questionnaire de satisfaction standard pour les bibliothèques a été distribué en 2013 par 
la Bibliothèque de l’UNIGE. Le nombre de répondants est de 503 provenant de toutes les 
facultés. Les statuts et niveaux d’études sont tous représentés. Cette enquête de nature 
qualitative a pour visée de connaître la satisfaction des usagers sur différents éléments et pas 
uniquement sur les ressources numériques. Pour notre étude, nous avons uniquement 
sélectionné les réponses qui traitent des ressources et services documentaires numériques, 
c’est-à-dire, 51 réponses. La seconde étape consistait à trier les informations par statut et 
niveau d’études puis par discipline98. 49 réponses ont été étudiées, soit presque 10% du 
nombre total. La répartition disciplinaire est de 2/3, soit 71% pour les sciences humaines et 
sociales et de 1/3 soit près 29% pour les sciences techniques et médecine. De manière 
générale, pour le public, il ressort le besoin de :  
• unifier l’offre de ressources et de services documentaires sur tous les sites ;  
• être mieux informé sur l’accès distant aux ressources (VPN, Wi-Fi) ;  
Concernant les sciences humaines et sociales, plusieurs répondants (6) ont émis le besoin 
d’avoir plus de ressources sous forme électronique et autant ont demandé un meilleur 
accompagnement au repérage et à l’utilisation des ressources en ligne (organisation des 
collections, repérage et localisation du texte intégral). Des tendances par niveau d’études 
(bachelor, master, doctorat) et statut (enseignant, chercheur) ont également émergé. Les 
étudiants en bachelor souhaitent être mieux orientés et informés sur les collections et leur 
organisation par discipline. Ils veulent également plus de cours sur la méthodologie de 
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recherche et le mode d’utilisation des ressources. Ils sont plusieurs (7) à avoir des problèmes 
d’accès aux ressources, liés au réseau Wi-Fi et au VPN. Les étudiants de Master et les 
doctorants rencontrent des problèmes liés à la recherche sur la liste A-to-Z et ReRo Explore. 
Ils manquent d’informations sur les ressources en ligne qu’ils jugent peu visibles «Quelles 
ressources ?». Plusieurs (4) d’entre eux ont également émis des difficultés à se repérer parmi 
les types de ressources. Ils rencontrent également des problèmes techniques d’accès aux 
ressources liés au Wi-Fi et au VPN. Des enseignants et chercheurs (5) disent que les 
ressources dont ils ont besoin ne sont pas toutes disponibles en ligne, notamment certaines 
revues et banques de données dans le domaine des sciences de la terre. Plusieurs (6) 
rencontrent des problèmes d’accès aux ressources. Certains (4) trouvent l’organisation des 
«ressources peu claires et l’accès au texte intégral compliqué».  
Ainsi, par rapport aux résultats de 2009 collectés au travers du projet ACCEPT, nous 
constatons qu’il y a eu une uniformisation de l’utilisation des ressources électroniques sur 
l’ensemble des sites puisqu’il y a des demandes concernant l’accès en ligne aux revues, e-
books et bases de données dans toutes les disciplines et, ce peu importe le niveau d’études. 
Bien entendu, là encore, ces résultats sont à relativiser puisqu’il s’agit d’une enquête de 
satisfaction générale et non des usages des ressources documentaires numériques. 
Cependant, elle nous a permis d’affiner encore nos profils d’usagers par niveau d’études et 
statut, et par grand domaine disciplinaire.  
5.2.3 Calliopê 
Il s’agit de la partie qualitative du projet de recherche Calliopê, dirigé par Stéphanie Pouchot. 
Ce projet d’une année (de janvier 2014 à janvier 2015) vise à connaître la perception du prêt 
de dispositifs de lecture numérique par le public universitaire et son adéquation à l’offre 
documentaire numérique proposée par la bibliothèque. La partie qualitative du projet a été 
menée sur deux des quatre sites physiques de la bibliothèque, Uni CMU et Uni Arve. Au total, 
un échantillon de dix-huit participants représentatifs des différents publics de la communauté 
universitaire ont été réuni, respectivement huit pour le site Uni Arve et dix sur le site Uni CMU. 
Cette partie qualitative du projet s’est effectuée en trois phases : une première rencontre a été 
organisée avec les personnes volontaires pour présenter le projet et distribuer les dispositifs 
mobiles à tester, puis, pendant 2 semaines les volontaires ont testé librement les dispositifs 
mobiles mis à disposition (tablettes et liseuses de différentes marques), enfin, un second 
entretien a eu lieu sous la forme de «focus groups» pour recueillir les impressions et les 
difficultés rencontrées à l’utilisation de ces outils. Ces «focus groups» ont été enregistrés et 
les conversations retranscrites. Un compte-rendu présente les premiers résultats de cette 
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phase99. D’après ces analyses réalisées par l’équipe de recherche, parmi les éléments 
importants pour notre thématique, nous relevons que les personnes interrogées ont des :  
• difficultés à accéder aux ressources numériques, car l’interface du site web de la 
bibliothèque est jugée peu intuitive ; 
• difficultés à se repérer entre l’offre et les conditions d’utilisation (restrictions) sur les 
différentes plateformes d’éditeurs, les formats de documents proposés et la 
segmentation100 en chapitre des ouvrages en format PDF ; 
• difficultés à obtenir un résultat avec la liste A-to-Z (interrogation par le titre complet ou 
l’acronyme) ;  
• difficultés à déterminer si le livre est disponible sous forme d’e-book. Les livres de 
référence n’ont pas été trouvés lors des tests. 
Nous en déduisons qu’il existe des freins liés au manque de compétences informationnelles. 
Une autre explication vient du fait que l’accès aux ressources n’est pas intuitif. Cela confirme 
les problèmes de signalement des ressources déjà relevés précédemment. Nous pouvons 
aussi en retirer que l’accès à l’offre numérique par type de document ne correspond pas à la 
démarche de recherche des publics universitaires. D’ailleurs, les interrogés ont exprimé le 
besoin d’accéder aux ressources selon un classement thématique et/ou par discipline et/ou 
par degré académique. Un autre constat est lié au manque de compétences techniques qui 
varient selon les personnes interviewées. Tous les participants n’avaient pas connaissance de 
l’existence du VPN ni de son fonctionnement. Enfin, parmi les autres éléments relevés, les 
participants ont exprimé à plusieurs reprises le besoin de formation et d’accompagnement à 
l’utilisation des ressources et des dispositifs mobiles de lecture numérique.  
5.3 Bilan de l’analyse des ressources secondaires 
Ces trois sources de données nous ont permis de mieux connaître les besoins, pratiques et 
attentes des usagers en termes de ressources par discipline, niveau d’études et statut. Nous 
avons également pu cerner les freins à l’utilisation des ressources. De plus, ces informations 
confirment ce qui est dit dans la littérature, soit que l’utilisation des ressources documentaires 
numériques implique un travail d’accompagnement conséquent en terme de formation et de 
services. Ainsi, au regard des informations collectées selon le point de vue des usagers, la 
bibliothèque doit rendre plus visible cette offre dématérialisée par des actions de promotion, 
des services d’accompagnement en ligne et au sein des espaces physiques en :   
• valorisant son offre de ressources documentaires numériques par une sélection qui 
organise les collections par domaine disciplinaire ou niveau d’études ;  
• rendant plus accessible cette offre par un meilleur signalement et une organisation 
centralisée et claire sur le site internet de la bibliothèque ;  
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• informant les publics sur l’installation du réseau internet de l’Université et le 
paramétrage du VPN ; 
• communiquant davantage sur les ressources en général, et plus spécialement 
numériques et leurs modalités d’utilisation et d’accès ;  
• formant les usagers à l’utilisation de ces ressources, notamment lors d’atelier ou par 
des outils d’auto-formation. 
5.4 Entretiens  
Cette deuxième phase de collecte d’informations vise à compléter les données provenant des 
sources secondaires. Pour ce faire, nous avons appliqué une méthode de collecte 
d’informations directe, par le biais d’entretiens semi-structurés avec un échantillon de 
bibliothécaires de l’UNIGE. Cette fois-ci, nous adoptons le point de vue des professionnels qui 
sont en charge de rendre visibles et de valoriser les ressources documentaires numériques.  
5.4.1 Objectifs des entretiens 
En plus des objectifs généraux, ces entretiens vont nous permettre de : 
• affiner et valider les profils des utilisateurs ;  
• confirmer les problématiques et freins actuels à l’utilisation des ressources ; 
• connaître la situation quant à l’offre des ressources et services documentaires 
numériques ; 
• connaître les outils et techniques spécifiques utilisés sur chaque site pour promouvoir 
l’offre en ligne et recenser les actions de valorisation mises en place ;  
• identifier les supports d’information pouvant servir à la valorisation des ressources ;  
• recenser les canaux d’information physiques et en ligne utilisés ou qui pourraient l’être 
pour communiquer avec les publics ;  
• comprendre les démarches employées pour promouvoir les ressources ;  
• comprendre les freins/réticences à la mise en place de ce type d'action. 
5.4.2 Méthodologie des entretiens 
Nous avons mené au total huit entretiens semi-structurés, d’une durée moyenne de 2h. Nous 
avons choisi ce mode de collecte car il permettait de guider l’entretien pour que chaque thème 
de recherche prédéterminé soit abordé tout en laissant les interviewés s’exprimer et donner 
leur avis. Deux catégories de professionnels ont été interrogées : 
• Deux coordinateurs du CODIS101 : un s’occupe de la communication interne, du 
pilotage des groupes de projets transversaux et de la mise en place d'outils 2.0 et 
l'autre, de l'acquisition des ressources documentaires pour l'ensemble des 
thématiques (négociation de contrats), des analyses de statistiques et de groupes de 
projets en lien avec les ressources documentaires. 
• Six bibliothécaires formateurs répartis sur chaque site (Uni Arve, Uni Bastions, Uni 
CMU, Uni Mail) avec en moyenne deux personnes par site. 
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Notre choix s’est porté sur les bibliothécaires formateurs, car ils connaissent bien les besoins 
et pratiques de leurs publics tout autant que les ressources et services documentaires 
numériques. Ils sont donc à la croisée des chemins entre l'offre et la demande. La sélection 
de ces participants s’est effectuée sur les recommandations des mandants. Les coordinateurs 
des pôles ressources documentaires et communication et services quant à eux ont aussi été 
interrogés pour compléter ces informations. Ces derniers apportent une vision plus globale et 
transversale de la problématique de la valorisation.  
Pour mener à bien ces entretiens semi-structurés, trois grilles différentes- sous la forme d’un 
questionnaire- ont été réalisées. N’ayant pas trouvé de questionnaires à réutiliser tels quels 
dans le cadre de notre état de l’art, nous avons élaboré nos propres grilles d’entretiens. 
La première était destinée à interroger les six bibliothécaires formateurs102. Inspirée de 
questionnaires élaborés dans le cadre de deux études (Vaseleiou and Rowley, 2011 et Yi, 
Lodge, McCausland 2013), cette grille composée de questions ouvertes, vise à collecter des 
informations sur les pratiques de valorisation des ressources numériques utilisées dans les 
quatre sites. Elle a été préalablement testée et validée en condition réelle avec la bibliothécaire 
responsable de l’Infothèque de la HEG de Genève103. Elle a également été vérifiée et attestée 
par nos mandants. Afin de faciliter l’échange et de permettre aux répondants de recueillir les 
informations nécessaires pour répondre à nos questions, ces questionnaires ont été envoyés 
au minimum trois jours avant les entretiens. 
Les deux grilles destinées aux deux coordinateurs de pôle ont été créés spécifiquement pour 
notre étude. Globalement, elles visent à mieux appréhender la structure organisationnelle et 
son fonctionnement et, à offrir une vision plus transversale de notre problématique. Ensuite, 
ces dernières ambitionnent respectivement de connaître la situation quant à l’acquisition et 
l’usage des ressources documentaires numériques104 et, à compléter les moyens, canaux et 
supports d’information recensés à l’occasion des entretiens avec les bibliothécaires formateurs 
pour communiquer en interne et envers les publics externes105.  
5.4.3 Analyse 
Les interviews menées auprès des bibliothécaires formateurs ont été retranscrites106 dans leur 
intégralité, puis complétées et validées par chacune des six personnes interrogées. Basée sur 
les mêmes thématiques que celles utilisées pour analyser les sources de données 
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secondaires, nous avons élaboré une seconde grille en vue d’analyser les retranscriptions des 
interviews107. 
L’interrogation des deux coordinateurs s’est faite dans un second temps pour compléter les 
données fournies par les bibliothécaires formateurs. Les informations collectées ont 
directement été intégrées au dépouillement ci-dessous et ont servies à la rédaction du chapitre 
dédié aux ressources documentaires numériques. 
5.5 Résultats et bilan 
5.5.1 Dépouillement des entretiens semi-directifs108 
Ce dépouillement présente une vision générale des réponses aux questions posées lors des 
entretiens menés auprès des bibliothécaires formateurs et de deux coordinateurs du CODIS. 
Même si la situation est contrastée d’un site à un autre, l'objectif de cette synthèse est ici de 
rassembler les informations de manière à proposer une vision globale indispensable à la mise 
en place de d’actions de valorisation communes et transversales.  
5.5.1.1 Accès et signalement  
Actuellement, les ressources numériques sont accessibles à partir de deux points d'entrée : 
• le site web de la Bibliothèque de l’UNIGE qui offre une présentation des ressources et 
services documentaires numériques par type de documents ;  
• les pages web des bibliothèques de sites. Ces pages recensent les ressources 
documentaires numériques par discipline. 
Certains sites continuent de mettre à jour leurs pages web thématiques, car ils considèrent 
que la valorisation des ressources en ligne se fait lorsque les ressources sont recommandées 
et organisées par thématique. D’autres, au contraire, ne les actualisent plus depuis plusieurs 
mois, cette tâche étant mise «en attente» jusqu’à la création des futurs portails thématiques. 
Nous en déduisons qu’actuellement ces deux modes d’accès sont en concurrence dans 
certains cas. D’une part, cela complique l’accès aux ressources pour les usagers qui ont du 
mal à se repérer et, d’autre part, cette organisation ne contribue pas à donner une vision 
globale et cohérente des ressources en ligne selon la nouvelle structure organisationnelle de 
la Bibliothèque de l’UNIGE.  
Par ailleurs, dans ces conditions, il est difficile de mener des actions de valorisation en ligne. 
Il semble que sous sa forme actuelle, le site internet de la bibliothèque n’est pas considéré par 
les interviewés comme le canal de prmotion principal des ressources numériques. Cependant, 
la création des futurs portails thématiques devrait y remédier, toutes les personnes interrogées 
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ont formulé un véritable intérêt à valoriser les ressources par discipline. «[…] c'est par ce biais 
que la communication et la valorisation des ressources et services documentaires numériques 
pourra se faire. Par la suite, chaque discipline aura son portail et cela représentera un 
formidable canal de communication pour les ressources documentaires. Les professionnels 
sont très intéressés par la mise en valeur de ces ressources et travaillent volontiers dans ce 
sens». Ci-dessous sont listés les moyens et outils utilisés pour signaler et valoriser les 
ressources documentaires numériques. 
Tableau 2 : Outils et supports utilisés pour signaler les ressources 
Outils de signalement et de médiation 
des ressources 
Supports de formation qui signalent les 
ressources 
• Le catalogue ReRo109 ; 
• La liste A-to-Z pour les 
périodiques électroniques ;  
• Le répertoire des bases de 
données et ouvrages de référence 
«Rebador»110 ; 
• Le résolveur de liens SFX111 ;  
• Les boîtes transparentes avec un 
QR-code pour les e-books ; 
• Le portail ReRo Explore112. 
• Les tutoriaux et guides d’utilisation 
des ressources en ligne (papier et 
numérique) ;  
• Les logiciels d'Auto-formation 
(CALIS et ses déclinaisons par 
domaine disciplinaire) ;  
• Les supports de formation 
distribués en classe ou parfois mis 
en ligne sur les plateformes de 
cours (Moodle, Chamilo). 
5.5.1.2 Freins à la visibilité et à l'utilisation  
En plus de l’accès, un frein à la visibilité et à l’utilisation des ressources par les usagers relevé 
par les professionnels vient du manque de cohérence quant à la description des ressources 
en ligne sur les interfaces des sites internet. Ils relèvent également un manque de visibilité des 
ressources numériques dans les locaux de l'Université. Les répondants soulignent aussi un 
problème lié à la plateforme des e-books qui est jugée insatisfaisante par 4 des 6 personnes 
interrogées : pas d’interrogation par thématique et problème de «bruit»113. «Certains titres sont 
“noyés” parmi l’ensemble des e-books» 114.  
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Concernant les bases de données, la cohabitation des plateformes, des interfaces et des 
modalités de recherche et d’utilisation variées (téléchargements, impressions, applications, 
etc.) sont aperçus comme des freins. De plus, la multiplication des manipulations augmentent 
le risque de «perdre l’usager en route» encourageant ce dernier à trouver un accès plus direct 
notamment avec les moteurs de recherche. Les multiples modes de fonctionnement pour 
accéder au texte intégral : résolveur de liens, codes à demander à la bibliothèque, ou aucun 
accès à distance, sont également considérés comme des contraintes. On retrouve aussi les 
problèmes techniques liés à l'infrastructure informatique (VPN ou réseau Wi-Fi) qui est aussi 
jugée insatisfaisante par 5 des 6 personnes interviewées : «L’infrastructure informatique doit 
être solide».  
Enfin, du côté des professionnels, un dernier obstacle identifié est lié à la gestion des différents 
niveaux de compétences entre les types de publics (professeurs, chercheurs, étudiants 
bachelor, master et les doctorants). Cet obstacle est accentué par le nombre important de 
publics étrangers et l’impossibilité de tous les former.  
Au regard de ces éléments, nous constatons que les professionnels interrogés ont bien 
conscience des enjeux liés au signalement des ressources documentaires numériques.  
5.5.1.3 Supports d’information  
Plusieurs types de supports d’information ont été identifiés. Ils servent à véhiculer des 
renseignements sur les ressources, mais ne sont pas perçus comme des outils de valorisation. 
Il s’agit des flyers et des affiches, des guides d’utilisation des bases de données et des outils 
de gestion des références bibliographiques ainsi que des supports de formation. L’existence 
de ces documents n’est pas systématique sur tous les sites. Leur diffusion au sein des locaux 
de la bibliothèque et hors de ses murs ne fait pas l’objet d’une réflexion préalable ou d’un 
budget dédié. Ils sont créés en fonction du temps et des disponibilités des professionnels, au 
coup par coup, de manière ponctuelle.  
Pour le moment, il n’existe pas encore de modèle de présentation commun pour chaque type 
de support, si bien que leur forme, présentation, contenu et mode de diffusion (canaux en ligne 
et physique) varient d’un site à l’autre. Nous en déduisons un manque d’harmonisation des 
pratiques et que l’utilisation de ces supports et outils d’information ne sont pas exploités 
comme des moyens pour rendre visibles les ressources numériques. La diversité des 
pratiques sur un même site s’explique aussi de nouveau par l’absence de réflexion globale 
préalable et d’outils partagés.  
Signaler et valoriser l’offre documentaire numérique en bibliothèque universitaire : quels enjeux pour la Bibliothèque de 
l’Université de Genève ? 
Vieux, Aurélie  46 
5.5.1.4 Canaux de communication en interne et à l’externe 
La communication interne sous-tend la mise en place d’une démarche coordonnée entre les 
différents sites. Il était donc important de connaître les modes et canaux de communication 
utilisés par les professionnels pour échanger des informations entre eux. Sachant que, comme 
nous l’avons présenté plus haut, les outils et pratiques de communication en interne sont 
actuellement en cours de construction. D’ores et déjà, on recense : 
• un intranet : actualités, documents liés aux ressources humaines ;  
• une boîte de messagerie DIS pour les informations provenant de la Direction ;  
• une boîte de messagerie DIS communication pour toutes les autres informations ;  
• un espace professionnel commun pour tout le personnel de l'UNIGE. 
Ensuite, concernant les renseignements à communiquer au public externe, on constate que 
les professionnels utilisent des canaux variés.  
Tableau 3 : Canaux utilisés pour diffuser de l’information sur les ressources 
Les canaux physiques Les canaux en ligne 
• Le contact direct avec les usagers : 
présentation des ressources lors 
des visites des locaux de la 
bibliothèque, à l’accueil, au prêt, au 
service de référence ;  
• Les formations en présentiel ; 
• Les annonces au microphone dans 
les locaux de l'Université ;  
• L'affichage d'informations sur les 
écrans plasma situés dans les 
locaux de l'Université. 
• Les affiches et bannières 
• Le site Internet ; rubrique («savez-
vous que») et les flux d'actualités (flux 
RSS) spécifiques, qui se trouvent sur 
les pages disciplinaires abritées sous 
les pages de la faculté) ;  
• Le flux d'actualités général (flux RSS), 
qui se trouve sur la page d’accueil 
(les tests de plateforme d'e-books ou 
de bases de données, les nouvelles 
acquisitions, etc.); 
• Les enquêtes115 ;  
• Plus rarement, l’e-mail et l'intranet. 
Cependant, sur aucun site, l’emploi de ces canaux n’est systématique et ne fait l’objet d’une 
réflexion concertée réalisée au préalable. Il n’existe pour le moment aucun plan de 
communication. Leur utilisation varie en fonction des besoins, du type d’information 
communiqué et du temps disponible.  
Par ailleurs, les collaborateurs interrogés n’utilisent qu’à titre exceptionnel les canaux de 
communication de l’UNIGE. Seuls deux exemples ont été cités : un billet de blog116 et une 
information postée dans l’Agenda des évènements de l’UNIGE pour une formation ouverte au 
public117. Ces canaux supplémentaires qui pourraient servir à relayer des informations sur les 
ressources auprès d’un public plus large ne sont pas encore mis à profit par les collaborateurs 
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de la bibliothèque. D’ailleurs, une seule des personnes interrogées a entrepris d’établir une 
collaboration durable avec le Service de communication de l’UNIGE.  
Ainsi, actuellement, nous constatons l’absence de procédure formalisée pour aider les 
collaborateurs à diffuser de l’information auprès du public. Le cas échéant, les canaux de 
communication de la bibliothèque sont exploités, mais ceux de l’UNIGE118 sont encore 
rarement mis à contribution. Pour ce qui est de la communication sur les réseaux sociaux, elle 
est pour le moment centralisée essentiellement par le coordinateur du CODIS en charge de la 
communication et des services. 
Par ailleurs, d’autres canaux de l’UNIGE relatifs aux cursus universitaires ont été cités, mais 
à l’instar des autres médias, ils ne sont utilisés que de manière ponctuelle : les espaces de 
cours sur les plateformes d'e-learning (Moodle, Chamilo), les listes de diffusion de la faculté 
(ex : chinois, coréen), les blogs des étudiants de la faculté (ex : médecine) ou encore deux 
Netvibes disciplinaires119.  
Au regard de ces éléments, nous relevons que les collaborateurs interrogés n’exploitent pas 
tous ces canaux et se sentent démunis pour les utiliser malgré l’existence de guides mis en 
place par le Service de communication de l’UNIGE120. Finalement, il en ressort que les 
professionnels interrogés n’ont pour l’instant pas eu le temps, les ressources ou encore les 
compétences rédactionnelles suffisantes pour profiter pleinement des savoir-faire et de 
l’infrastructure de l’UNIGE. Cependant, ils sont conscients de cette opportunité et intéressés 
à en profiter à partir du moment où ils auront des outils communs pour les guider : «[…] il nous 
manque un cadre et des guides pour savoir à quel niveau cela doit être géré, on navigue 
encore… Du coup, on n’a des solutions maisons […]. ».  
Il est néanmoins important de préciser que par l’intermédiaire du coordinateur du CODIS en 
charge de la communication et des services, la bibliothèque œuvre déjà dans ce sens et 
travaille à l’établissement d’une collaboration avec le Service de communication de l’UNIGE 
ainsi qu’à la rédaction de procédures communes formalisées.  
5.5.1.5 Gestion des actualités  
Les actualités liées aux ressources inter-sites sont centralisées par le coordinateur du CODIS 
compétent, qui a une grande autonomie pour diffuser l’information. Ces communications sont 
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diffusées par le biais du flux d’actualités général de la Bibliothèque de l’UNIGE (flux RSS). Son 
alimentation n’est cependant pas directement gérée par le collaborateur du CODIS, mais a été 
déléguée à deux bibliothécaires, chacun appartenant à un site différent121. En plus des 
actualités fournies par le CODIS, sur ce flux sont également récupérées des actualités 
provenant des «sous-flux» générés par les sites eux-mêmes alimentés par les professionnels 
sur place.  
Jusqu’à récemment, l’approvisionnement de ce flux s’est fait sans démarche formalisée, sans 
modèle de présentation (chaque information est structurée différemment). Pour certains, ce 
mode de communication sert uniquement à informer sur les horaires d’ouverture, pour 
d’autres, c’est un moyen de montrer l’activité de la bibliothèque en publiant par exemple les 
tests sur des nouvelles plateformes ou des réflexions. Chaque site gère ses flux différemment 
avec ses propres types de contenus, fréquences de publication et présentations. Pendant 
longtemps, la communication d’informations en lien avec les ressources se faisait 
principalement, voire exclusivement pour certains, par le biais de ces flux d’actualités.  
Consciente de cette problématique, la DIS a intégré depuis peu des modèles de présentation 
dans sa ligne éditoriale122 pour guider les collaborateurs à harmoniser leurs publications. Ces 
efforts de coordination sont récents et encore peu visibles au regard des retours des 
professionnels interrogés. En effet, il semble que la méthode la plus souvent utilisée est le 
«système D». Dès lors, nous en déduisons qu’il manque encore plusieurs éléments à ces 
professionnels pour faire évoluer leurs pratiques : du temps, des outils complémentaires 
communs et des compétences en termes de marketing.  
Enfin, concernant l’efficacité de ces canaux, aucune enquête n’a encore été entreprise. À 
l’heure actuelle, la bibliothèque ne possède aucune statistique et n’a pas encore mis en place 
d'indicateurs. Nous pouvons en conclure qu’aucune stratégie de communication, ni de 
valorisation n’a été conduite, ces tâches ne sont pas considérées comme primordiales à la 
visibilité des ressources en ligne.  
5.5.1.6 Outils et canaux de valorisation des ressources 
Tableau 4 : Outils et moyens utilisés par la bibliothèque pour valoriser les ressources 
Valorisation indirecte Valorisation directe 
• Les visites/ateliers/workshops en 
présentiel présentant les collections ;  
• Les formations aux outils de gestion 
des références bibliographiques et les 
guides d’utilisation ;  
• L'envoi d'e-mails personnalisés 
avec une sélection thématique ;  
• Les expositions thématiques 
(vitrines) et les étagères de 
nouveautés avec les QR-codes ;  
                                               
121
 Le coordinateur a néanmoins la possibilité d’alimenter lui-même ce flux en cas d’absence des 
deux professionnels dont c’est la charge. 
122
 Marchon 2014, [en ligne] 
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• Le site général : un tableau avec une 
sélection des bases de données 
particulièrement utiles qui sont mises 
en valeur par discipline.123 
• Les logiciels d'auto-formation 
(déclinaisons thématiques de 
CALIS) ; 
• Les guides/tutoriaux et annuaires de 
liens. 
 
• Les formations données par la 
bibliothèque ;  
• Les formations données par la 
bibliothèque, organisées dans le 
cadre d'un cours de l’UNIGE ; 
• La distribution de flyers et 
d'affiches mentionnant les 
ressources ;  
• La rédaction de billets sur le blog 
CIEL* ; 
• Les entretiens personnalisés au 
service de référence. 
De manière générale pour les personnes interrogées, les ressources numériques sont 
valorisées à partir du moment où elles :  
• sont regroupées par discipline ou niveau d’études (contextualisation) ;  
• font l’objet d’une sélection («les essentielles») ; 
• sont présentées de manière personnalisée suite à une demande/formulation d’un 
besoin d’informations (service de référence, demande d’information au prêt ou à 
l’accueil) ; 
• sont accompagnées par une formation en vue de leur utilisation (guides, formations en 
présentiel, tutoriaux, logiciels d’auto-formation, etc.) 
Cependant, les bibliothécaires interrogés utilisent principalement la formation comme canal de 
valorisation des ressources auprès du public étudiant, ce qui semble tout à fait logique étant 
donné leur statut de bibliothécaire formateur. Le contact en face-à-face124 et la 
personnalisation de la formation (sélection des ressources et services documentaires 
numériques en fonction des besoins particuliers de l’enseignant, du niveau d’étude et d’un 
travail de recherche à réaliser) dans le contexte de l’apprentissage universitaire offrent une 
valeur ajoutée considérable. Dans cette perspective, la recommandation de l’utilisation des 
ressources numériques se fait notamment lorsqu’elles sont intégrées dans les supports de 
formation (plan de cours, descriptifs de module, références indiquées sur les espaces de cours 
(Moodle et Chamilo). Mais, cela n’est pas non plus fait de manière systématique. La mise à 
jour des informations sur ces espaces dépend du bon vouloir des enseignants. Pour le 
moment, les formations documentaires données par des bibliothécaires dans le cadre d’un 
cours ne sont pas obligatoires ni toujours légitimées en tant que telles. Les bibliothécaires sont 
donc dépendants des enseignants pour valoriser les ressources par le biais des supports de 
formation. 
                                               
123
 DIS 2014d, [en ligne]. La création de cette sélection a été réalisée par le groupe de travail web 
qui rassemble des professionnels issus des différents sites. L’objectif était de valoriser les bases 
de données. Chaque site a sélectionné les bases de données qu’il jugeait les plus importantes.  
124
 Les bibliothécaires interrogées ont pu observer que les étudiants qui avaient suivi une formation 
dans le cadre d’un cours revenaient plus facilement poser des questions à l’accueil, au prêt, au 
service de référence ou lors d’une autre formation.  
Signaler et valoriser l’offre documentaire numérique en bibliothèque universitaire : quels enjeux pour la Bibliothèque de 
l’Université de Genève ? 
Vieux, Aurélie  50 
5.5.1.7 Moyens de promotion jugés les plus efficaces  
Les personnes interrogées ont défini que les techniques de valorisation les plus efficaces 
étaient : 
• les partenariats avec les enseignants pour recommander les ressources auprès des 
étudiants (bouche-à-oreille) : l'enseignant joue un rôle de prescripteur pour ses 
étudiants, collègues, assistants.  
• les formations personnalisées adaptées à la thématique et au niveau d’études, en 
présentiel, individuelles ou en groupe (classe). Elles sont particulièrement efficaces 
lorsqu'elles sont intégrées à un cours et reliées à un travail de recherche documentaire 
particulier (ex : travail de fin de diplôme) ; 
• les entretiens personnalisés au service de référence ;  
• les accès en ligne aux ressources par thématique avec des sélections/ 
recommandations. 
Ces éléments corroborent les stratégies de valorisation relevées dans la littérature 
professionnelle (Kennedy 2011). Les participants à l’étude valorisent les ressources par des 
techniques et stratégies empruntées au domaine du marketing, mais ne le font pas de manière 
systématique et «consciente». C’est-à-dire qu’ils n’ont pas établi de stratégie formalisée en 
vue de lancer une campagne de valorisation via la technique du bouche-à-oreille ou par le 
biais des formations en présentiel. 
Par ailleurs, nous observons que les enseignants ne sont pas ciblés en tant qu’utilisateurs à 
part entière, mais qu’ils sont surtout perçus comme des intermédiaires pour toucher les 
étudiants. Or, il semble évident que mettre en place une stratégie ayant recours à la technique 
du bouche-à-oreille ne peut se faire que lorsque les intermédiaires sont déjà convaincus de la 
valeur ajoutée des ressources. L’impact du témoignage rapporté auprès de tiers n’en est que 
plus authentique et important.  
5.5.1.8 Utilisation des ressources et profils des usagers  
Excepté pour quelques titres acquis de manière individuelle par les professionnels répartis sur 
chacun des sites, la gestion de la majorité des ressources numériques est centralisée par le 
CODIS. Sur chaque site, les personnes en charge de l’acquisition n’ont que très peu de 
statistiques d'utilisation, voire pas du tout. Néanmoins, ils ont quelques retours par le biais de 
discussions informelles à l’accueil, au prêt, lors des formations, par e-mails ou dernièrement, 
via les résultats de l’enquête de satisfaction Libqual+. Excepté cette enquête de satisfaction 
qui ne porte pas spécifiquement sur les ressources numériques, ces dernières années, aucun 
site n’a collecté d’informations (enquête, observations directes, «focus groups», etc.) sur les 
besoins, pratiques et attentes de leurs publics, la priorité étant mise sur d’autres projets.  
Au regard des informations recueillies, il semble que les professionnels ne perçoivent pas les 
enquêtes comme faisant partie intégrante d’une démarche marketing continue. Bien que jugée 
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utile, le processus marketing impliquant une phase d’analyse des besoins ou enquête de 
satisfaction, n’est pas considéré comme indispensable à la gestion des ressources, ni comme 
un moyen d’évaluer la qualité de l’offre et des services proposés.  
Même si les interviews n’ont pas permis de collecter des informations quant à l’usage et la 
satisfaction des ressources, elles nous ont néanmoins amenés à valider les huit profils définis. 
Toutefois, nous relevons que certaines spécificités demeurent, ce qui confirme la nécessité de 
mener une enquête des besoins complémentaire sur chaque site, voire par discipline125. 
Figure 3 : Profils des usagers
 
                                               
125
 «Lancer périodiquement des enquêtes auprès des usagers» est un objectif figurant dans le plan 
d’actions stratégique de la DIS. Objectif 1.1  
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5.5.1.9 Intérêt des professionnels pour la thématique et formation 
Dans l'ensemble, les personnes interrogées étaient intéressées par la thématique de ce travail 
et le jugeait utile. «On n’a pas vraiment de politique, ni de plan marketing. On n’a pas ça. Et 
cela manque vraiment. De même qu’il y a de nouveaux réflexes à acquérir par rapport à cela 
comme essayer de voir comment les autres font». «La communication envers l'externe et les 
usagers est très importante car elle est encore en construction […]». Cependant, il semble que 
les problèmes de fonctionnement internes qui font suite à la restructuration les freinent dans 
la mise en place d’actions. Pour le moment, malgré tous les efforts de la DIS pour favoriser la 
collaboration en interne, certains professionnels se sentent gênés dans leurs projets 
promotionnels par : 
• l'absence de procédure à suivre (sur site ou inter-sites)126 ; 
• le manque de clarté quant à la répartition de la fonction «promotion» entre les 
professionnels.127  
• le cloisonnement et la segmentation des secteurs128 : pas de réflexion menée de 
manière conjointe, chaque secteur réalise ce travail de manière autonome. La 
communication en interne sur site et donc inter-sites ne fait pas encore partie de la 
culture de l’institution et des pratiques professionnelles.  
• la «lourdeur» et la «lenteur» de la structure organisationnelle de la Bibliothèque de 
l’UNIGE129.  
De plus, le manque de personnels formés à cette problématique explique également cette 
situation. Les professionnels interrogés n'ont, pour la très grande majorité, pas suivi de 
formation sur la valorisation des ressources documentaires numériques, ni même sur le 
marketing ou la communication. Cela appuie le fait qu’il n’existe pas encore de démarche 
formalisée (plan marketing, plan de communication, etc.). Par ailleurs, ils n'ont pour la plupart 
pas non plus suivi de formations de formateurs.  
La valorisation des ressources ne peut se faire que si les bibliothécaires sont eux-mêmes 
formés. La création de valeur s’effectue si elle est véhiculée par le professionnalisme et les 
compétences pédagogiques des formateurs. Ainsi, la formation représente donc une piste à 
investiguer.  
                                               
126
 «Je ne suis pas au clair sur ce qu'on a le droit de faire sur site ou non. Si on doit attendre 
l'accord du CODIR pour mener une réflexion plus générale avec un groupe de projet coordonné 
par le CODIS ou si on peut mener des actions sur site». 
127
 «À qui cette tâche incombe-t-elle? Aux coordinateurs du CODIS ? Aux spécialistes de 
disciplines ? Au service de référence ?».  
128
 «Le problème fait que chaque référent voit les problématiques sous l’angle de son secteur.» «Il 
n'y a personne qui fait de la promotion pour l'ensemble de la bibliothèque. C'est chaque service 
qui s'occupe de promouvoir ses ressources.» 
129
 «On a peu de temps pour réfléchir à des politiques qui nous touchent tous et à coordonner des 
choses.» 
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5.5.2 Bilan global  
Actuellement, aux yeux des usagers, la plus-value des ressources documentaires numériques 
est compromise par : 
• La juxtaposition des deux points d’accès aux ressources en ligne qui se concurrencent : 
le site internet de la Bibliothèque de l’UNIGE, qui offre un accès par type de documents 
et les pages thématiques de bibliothèques abritées sous la page de la faculté, qui 
présentent les ressources par discipline/thématique ;  
• Le manque de cohérence quant à la présentation des ressources ;  
• L’existence non systématique de guides d’utilisation/tutoriels pour les bases de 
données dans toutes les disciplines et sur tous les sites ; 
• La multiplicité des plateformes et des interfaces entre les types de ressources avec 
des modalités de recherche différentes ;  
• Le manque d’informations quant aux modalités d’accès et aux droits d’utilisation des 
ressources (conditions d’utilisation, impressions, applications) ;  
• Les problèmes techniques liés à l’infrastructure informatique (VPN, Wi-Fi) et le manque 
de visibilité et de clarté du tutoriel d’installation ;  
• Le manque de compétences informationnelles (recherche, repérage, sélection).  
Ensuite, du côté des professionnels interrogés, la mise en place d’actions de valorisation des 
ressources documentaires numériques est freinée par :  
• Le manque d’informations quant à l’utilisation réelle des ressources numériques 
(statistiques d’usage, enquêtes des besoins ou de satisfaction) ;  
• Le manque de perfectionnement de l’outil de découverte ReRo Explore ; 
• Le manque de perfectionnement de la plateforme d’interrogation des e-books ; 
• L’offre de formation actuelle éparse, qui ne permet pas de former tous les usagers à la 
culture informationnelle ; 
• Les logiciels d’auto-formation (CALIS) qui ne répondent plus aux attentes des usagers ;  
• L’absence d’une procédure intégrant la valorisation des ressources comme activité à 
part entière dans la «chaîne de traitement documentaire» ;  
• L’absence de budget dédié à ce type d’actions ;  
• Le manque de compétences et savoir-faire en termes de marketing et de valorisation ; 
• L’organisation interne cloisonnée entre les différents secteurs d’activité qui complique 
la mise en place de pratiques de travail collaboratives pour des problématiques 
transversales ;  
• Le manque de clarté quant à l'attribution des rôles et des responsabilités des 
collaborateurs concernant la valorisation des ressources ;  
• Le manque de communication interne relatif à ces actions sur site et entre les sites ;  
• Le manque de sensibilisation des professionnels sur cette problématique ;  
• Le manque de formations à l’utilisation des ressources offertes au personnel de la 
Bibliothèque de l’UNIGE.  
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D'autres éléments expliquent encore cette situation : l’insuffisance de ressources humaines 
disponibles pour traiter cette thématique en plus des autres activités quotidiennes, une 
collaboration encore au stade embryonnaire avec les services UNIGE liés à la communication 
et à la promotion, et enfin le manque de visibilité de la bibliothèque, qui n'est pas prioritaire par 
rapport à d'autres institutions pour bénéficier du soutien de l'UNIGE. 
Le bilan que nous faisons à ce stade est simple : pratiquement tout est à construire en termes 
de démarches, techniques et outils communs visant la mise en place d’actions de valorisation 
et de communication coordonnées. Pour le moment tout est réalisé au cas par cas de manière 
intuitive et non-formalisée par les différentes personnes en charge de la gestion des 
ressources ; les professionnels au service de référence, les bibliothécaires-formateurs ou 
encore les bibliothécaires spécialistes de disciplines. La plupart du temps, ces derniers 
travaillent de manière non-concertée et communiquent des informations sur les ressources en 
fonction de leurs attributions et des publics qu’ils rencontrent. Il n’y a pas de démarche ciblée 
par type de publics et aucun site n’a créé de plan de communication global.  
De manière générale, nous relevons que les pratiques professionnelles et logiques de 
fonctionnement entre les bibliothécaires exerçant sur les quatre sites - qui fonctionnaient 
indépendamment dans le passé - sont encore divergentes. Les modes d’organisation suite à 
la restructuration ne sont pas encore établis et clairs pour tous, ceci étant particulièrement 
révélateur dans le cadre de notre problématique transversale. Le contexte organisationnel 
encore «en construction» implique pour les collaborateurs la mise en place de nouveaux 
modes de fonctionnement et des logiques de travail qui, pour être efficaces, requièrent 
davantage de planification et de collaboration à la fois au sein même d’un site et, plus 
largement, entre les sites. Cela demande du temps et la mise en place d’outils partagés, dont 
la plupart sont actuellement en cours d’élaboration et/ou de formalisation, notamment pour la 
communication externe (ex : ligne éditoriale).  
Malgré un bilan plutôt nuancé de la situation, il est néanmoins important de relever que ce 
contexte évolutif offre un terrain «à bâtir» favorable. En effet, il apparaît que les professionnels 
sont intéressés et motivés par cette problématique puisqu’ils valorisent d’ores et déjà leurs 
ressources même si cela est fait à petite «échelle» et pas toujours réalisé de manière 
systématique. En témoignent quelques actions : l’ajout de QR-codes sur certains ouvrages 
pour signaler la version numérique du même document ou la réalisation d’un film promotionnel 
d’une des bibliothèques de sites. Dans la perspective de profiter de cette phase dynamique, 
notre BàO vise à : 
• Encourager les professionnels de chaque site à mettre en place des moyens pour 
valoriser ses ressources documentaires numériques sur place et en ligne ;  
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• Contribuer à la formalisation des démarches et méthodologies d’actions déjà 
existantes pour en faciliter la réutilisation par d’autres sites ;  
• Proposer d’autres moyens innovants d’actions de valorisation en ligne et sur place ;  
• Fournir des guides et outils communs «clés en main» pour ces actions afin d’en faciliter 
et accélérer la mise en œuvre ;  
• Contribuer à la collaboration et la communication en interne130 ; 
• Répondre aux objectifs stratégiques de la Bibliothèque de l’UNIGE allant dans le sens 
d’une cohésion globale.  
  
                                               
130
 Il est indispensable de travailler également sur la communication interne dans sa globalité. 
Cependant, notre boîte-à-outils n’intégrera pas de fiche technique sur cette thématique, même si 
des propositions de recommandations viendront mettre l’accent sur cette problématique qui 
prévaut à une bonne communication vers l’extérieur. 
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6. Boîte-à-outils131 
6.1 Présentation 
Cette boîte-à-outils a été réalisée dans le but de fournir à la Bibliothèque de l’UNIGE des outils 
communs pour mettre en valeur ses collections documentaires numériques. Ils vont contribuer 
à favoriser la mise en place d’actions de valorisation coordonnées entre ses quatre sites. Cette 
boîte se base sur les besoins formulés par les mandants, les techniques existantes jugées les 
plus efficaces par les collaborateurs interviewés et sur les bonnes pratiques recensées dans 
la littérature.  
Figure 4 : Structure de la Boîte-à-outils 
 
 
Cette BàO s’organise sous la forme de 11 fiches : 3 fiches-outils (A à C) et 8 fiches-actions 
correspondant à autant de stratégies ou actions de promotion (1 à 8).  
Mode d’emploi 
La boîte à outils comprend donc 11 fiches : 3 fiches-outils (A à C) et 8 fiches-actions (1 à 8). 
Chacune des fiches est structurée de la même façon : description, objectifs, tableau des 
avantages et contraintes, démarche, conditions préalables et recommandations. Cependant, 
la structure est modifiée en fonction des besoins et de la pertinence de ces catégories. Les 
fiches-outils A, B et C fournissent des outils communs complémentaires aux 8 autres fiches-
actions et s'utilisent en parallèle. Les 8 fiches-actions correspondent chacune à une action de 
                                               
131
 Pour simplifier la lecture et respecter le caractère anonyme des personnes interrogées dans le 
cadre de l’élaboration de cette boîte à outils, nous avons choisi d’utiliser uniquement la forme 
masculine pour désigner aussi bien les femmes que les hommes. 
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valorisation qui peut être utilisée de manière autonome. Ces dernières s’organisent en deux 
axes :  
• la multiplication des accès sur place et en ligne pour «faire connaître» les ressources 
; 
• l’offre de formation des usagers pour «faire utiliser» les ressources. 
Objectifs généraux de cette BàO  
 
• Encourager les collaborateurs de la Bibliothèque de l’UNIGE à valoriser les collections 
et services documentaires numériques et à communiquer de manière cohérente 
envers la communauté universitaire ; 
• Uniformiser et systématiser les pratiques de valorisation entre les sites en fournissant 
à l’ensemble des collaborateurs des procédures communes ;  
• Contribuer à affirmer l'identité de la Bibliothèque de l'UNIGE en tant qu’institution à part 
entière ;  
• Optimiser le prix à la consultation des ressources documentaires numériques ;  
• Créer une dynamique positive et favoriser la collaboration en interne ;  
• Fournir des outils d'aide à la décision à destination de la direction de la Bibliothèque 
de l'UNIGE pour mettre en place des actions de valorisation coordonnées entre les 
différents sites. 
Destinataires des fiches 
De manière générale, on peut attribuer deux types de rôles quant à la valorisation des 
ressources : 
• La réalisation technique : membre du groupe de travail web ou autres projets en lien 
avec la valorisation des ressources ; 
• La réalisation des contenus (signalement des ressources et réalisation de produits 
documentaires comme les guides et les supports de formations) : les bibliothécaires 
spécialistes de disciplines, formateurs, les bibliothécaires en charge de la gestion des 
ressources électroniques et les bibliothécaires spécialistes des services.  
Nous recommandons que chaque collaborateur, quel que soit son statut, rôle ou compétence, 
s’appuie sur ces outils et les complète ensuite avec ses propres leviers d'actions. À ce titre, 
cette BàO s’adresse à l’ensemble des collaborateurs, et plus particulièrement au : 
• membres du CODIR auprès des collaborateurs de la bibliothèque et du Rectorat ;  
• CODIS en interne auprès de l'ensemble des collaborateurs de la bibliothèque ;  
• responsables de l'acquisition et de la valorisation d'un type de ressource numériques 
(e-books, bases de données et périodiques électroniques, etc.) envers l’externe ;  
• bibliothécaires formateurs auprès des enseignants, des chercheurs et des étudiants. 
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6.2 Les fiches-outils 
6.2.1 Fiche A –  Méthodologie générale pour mener à bien un projet de 
valorisation 
La démarche méthodologique décrite dans cette première fiche-outil vise à guider les 
collaborateurs de la Bibliothèque de l'UNIGE dans leurs actions de valorisation, qu'elles soient 
de courte durée ou continue dans le temps. Inspirée de la démarche marketing, elle s'utilise 
en complément des deux autres fiches-outils (B et C). Elle propose une vision plus générale 
que les démarches spécifiques décrites dans chacune des 8 fiches-actions de notre BàO.  
 
Objectifs 
 
• Fournir une méthodologie générale pour guider les collaborateurs dans la gestion de 
projets de valorisation des ressources documentaires numériques ;  
• Uniformiser et formaliser les démarches de valorisation de manière à augmenter leur 
efficacité ;  
• Encourager la pérennisation de ces démarches de valorisation par l'emploi d'une 
méthodologie claire et commune à l’ensemble des collaborateurs.  
Avantages Contrainte 
• Donner une méthodologie commune 
à l’ensemble des collaborateurs 
pour mener des actions de 
valorisation coordonnées ;  
• Fournir un outil commun qui garantit 
la réussite des actions menées ;  
• Implique que les collaborateurs se 
l’approprient et l’affinent en fonction 
de leur besoins. 
 
Guide méthodologique : un projet de valorisation en 10 étapes clés132 
 
ETAPE 1 : CONNAITRE SES RESSOURCES  
 
Qu'est-ce que je souhaite valoriser ?  
• L'ensemble des ressources électroniques (e-books, périodiques électroniques, bases 
de données) ;  
• Quelques titres ;  
• Une sélection thématique de titres ;  
• Un type de document particulier (les e-books, les périodiques électroniques ou les 
bases de données documentaires et bibliographiques). 
Ai-je des informations sur leur visibilité ? Leur utilisation ? Les pratiques 
documentaires numériques ? 
• Existe-il une enquête de satisfaction récente ? 
• Existe-t-il des statistiques d'usage et de consultation des ressources ? 
• Si non, quels moyens ai-je à disposition pour collecter ces informations pour chaque 
type de public ? (enquête, sondage, observation, focus groups, etc.)133. 
Quelles sont les ressources à valoriser en priorité ?  
• les e-books ;  
                                               
132
 Inspiré de Carlier, Philippe, 2011. Réussir mon premier plan de communication. p. 53-78 
133
 Kennedy, Laguardia, C 2013, p. 29 
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• les périodiques électroniques ;  
• les bases de données documentaires et bibliographiques. 
ETAPE 2 : CONNAITRE SES USAGERS  
 
Pour qui les valoriser ? Pour quels publics ? Quels sont leurs besoins? Leurs 
pratiques ? 
• les étudiants bachelor ; 
• les étudiants master / doctorant ;  
• les enseignants ;  
• les chercheurs. 
Quelle est la valeur ajoutée de ces ressources pour chaque type de public ? Quel est 
le message à leur faire passer ?  
 
ETAPE 3 : RENDRE SES RESSOURCES FACILES A TROUVER 
 
Où sont-elles signalées?  
• sur place (dans la bibliothèque, dans les locaux de l'Université) ;  
• en ligne (sur le site de la bibliothèque, dans les actualités, dans l'agenda de 
l'Université). 
Sont-elles visibles et faciles d'accès ? 
• Les freins (accès techniques, compétences informationnelles, modalité d’utilisation, 
etc.) ;  
• Les moyens de les mitiger (les actions et moyens à mettre en place pour pallier ces 
freins). 
ETAPE 4 : COMMUNIQUER AU BON MOMENT ET DE LA BONNE FACON 
 
Quel est le niveau d'information ?  
• Général, l'information intéresse toute la communauté universitaire ; 
• Spécifique, l'information intéresse uniquement le public du site ; 
• Plus spécifique, l’information intéresse uniquement un segment de public particulier 
(enseignants, étudiants en première année de bachelor en lettres, etc.) 
Quand doit-on mener cette action ? Quelle durée? Est-ce ponctuel ou stable dans le 
temps ? 
• Calendrier universitaire ; 
• Calendrier par année d'étude/cursus ;  
• Projet ponctuel ;  
• Projet continu.  
Quels canaux de diffusion ? (Fiche-outils C) 
• Propres à la bibliothèque : sur place et en ligne ;  
• Propres à la faculté ou au département ;  
• Ceux de l'Université : sur place et en ligne. 
Quel plan de communication?  
• Qui parle ? Quelle entité?  
o La Bibliothèque de l'UNIGE/l'équipe de la Bibliothèque de l'UNIGE, l'équipe du 
site UniArve, etc.). 
• À qui?  
o Tous les publics, un segment de public, un individu.  
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• Pourquoi communiquer?  
o Quels sont les problèmes ou questions qui se posent et qui poussent à la 
communication d'informations - les raisons qui président à une décision de 
communiquer ; 
• Comment communiquer ?  
o Dépend de la réponse à la question « à qui » : discours, ton du message, 
niveau de langage employé, historique avec le public ciblé, etc. 
• Quand communiquer ? Pourquoi à ce moment-là ?  
o Calendrier universitaire, évènement de la bibliothèque, évènements de 
l'UNIGE, etc. ; 
• Où communiquer?  
o Vecteurs, canaux physiques et en ligne, modalités : le «comment 
communiquer» sera également influencé par les moyens de communication 
sélectionnés- la communication peut-être de type «multicanal»134 ou «uni-
canal».  
ETAPE 5 : DEFINIR LES OBJECTIFS SMART135 DE l’ACTION 
 
• En fonction du public-cible et de l’action à mener, définir les objectifs visés (ex : 
augmentation de l’utilisation de la base de données promue à travers une campagne 
d’affichage dans les locaux de l’UNIGE, la collection d’e-books en histoire de la 
médecine grâce à présentation lors d’une conférence organisée par l’UNIGE, etc.). 
ETAPE 6 : PREVOIR LES MESURES D'IMPACT DE l'ACTION  
 
Quels mesures et indicateurs peuvent être mis en place pour évaluer l'impact de cette 
action de valorisation ?  
• Augmentation de l’usage des ressources ;  
• Nombre de personnes présentes aux formations ;  
• Nombre de contacts pris (nom, statut et coordonnées du contact) ;  
• Augmentation des demandes concernant les ressources au prêt, à l'accueil, au 
service de référence ;  
• Autres. 
Quels instruments de collecte de données ? 
• Questionnaires ;  
• Enquêtes en ligne ;  
• Statistiques d'usage ;  
• Comptages manuels ;  
• Autres. 
ETAPE 7 : MESURER LES RISQUES ET DEFINIR LES ACTIONS DE MITIGATION136 
 
                                               
134
 Communiquer la même information via plusieurs canaux. Le ton, message délivré et niveau de 
langage doivent être adaptés à chacun des canaux.  
135
 SMART : spécifique, mesurable, atteignable, réalisable, temporel. Nous avons choisi cette 
méthode, car elle fait partie des bonnes pratiques en terme de définition d’objectifs. Si chaque 
objectif fixé correspond à chacun des critères SMART, alors les chances de les atteindre sont 
beaucoup importantes, car par ce biais, ils sont «ancrés» dans la réalité.  
136
 Le terme «mitigation» fait partie du jargon de la gestion de projet. Il s’agit de mesures/actions à 
réaliser (en parallèle ou en amont du projet de valorisation) de manière à réduire les risques de 
mauvais déroulement ou d’échec.  
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Quels sont les risques d’échec ou de mauvais déroulement de l’action de 
valorisation ?  
• Prise de retard ; 
• Lancement d’une campagne alors que les abonnements n’ont pas débutés ; 
• Autre évènement lancé au même moment (invisibilité de l’action) ; 
• Autres. 
 
Comment les prioriser ? 
• Par le biais d’une séance de brainstorming, définir les actions de gestion des risques 
en fonction de leur probabilité et de leur criticité ;  
• Classer les risques dans un tableau137 qui a pour abscisse la probabilité (faible, 
moyenne, forte) et pour ordonnée la criticité du risque (faible, moyenne, élevée). 
Quelles actions mettre en œuvre pour minimiser ces risques ? 
• Pour chaque risque prioritaire (probabilité forte et criticité élevée), définir des actions 
pour les minimiser ou les stopper.  
ETAPE 8 : DEFINIR LES COÛTS 
 
Combien coûte l'action de valorisation ? Quel est le budget ? Combien investir ? 
• Les ressources financières ;  
• Les ressources humaines ;  
• Les ressources techniques ;  
• L’investissement en temps ; 
• Les compétences nécessaires. 
 
À qui demander ces fonds ?  
• En interne, au CODIR ; 
• À l’Université ; 
• À des partenaires externes (éditeurs scientifiques, acteurs culturels, etc.).  
ETAPE 9 : EVALUER  
 
Les objectifs fixés ont-ils été atteints ? Si non pourquoi ? 
• Collecte des données avant et après l’action de valorisation (cf. étape 6). 
Quel bilan peut-on faire? Comment améliorer les résultats si l’on réitère l’action ?  
• Réalisation d’un bilan formalisé (à faire en équipe, si possible): rappel des objectifs de 
l’action, résultats atteints et non-atteints, problèmes rencontrés, définition d’actions à 
mettre en œuvre pour la prochaine fois ;  
• S’il s’agit d’une action continue, il est important de mettre en place des procédures 
formalisées pour garantir un suivi du projet sur le long terme. 
ETAPE 10 : INFORMER, COMMUNIQUER SUR LES RESULTATS 
 
Que communique-t-on ? Quels messages ? Comment communique-t-on ? Et à qui ? 
 (cf. étape 4) 
• Infographie ou visualisation de données ;  
• Rapports écrits ;  
• Graphiques/diagrammes.  
                                               
137
 Il existe d’autres modèles de tableau et outils permettant d’évaluer les risques : le diagramme 
d'Ishikawa, l'arbre des causes ou encore le réseau PERT.  
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6.2.2 Fiche B - Typologie des profils d’utilisateurs 
Notre typologie propose une segmentation138 des publics en fonction de leur statut, niveau 
d’études et pratiques documentaires numériques selon la discipline scientifique étudiée. Cette 
classification présente huit profils d’utilisateurs : les étudiants bachelor, master/doctorants139, 
enseignants et chercheurs chacun réparti dans deux grands domaines disciplinaires : les 
sciences techniques et médecine140 et les sciences humaines et sociales141. Ces profils sont 
à croiser avec la courbe d'adoption aux nouvelles technologies. Ils permettront de mettre en 
œuvre des actions de promotion ciblées. Notre typologie s’appuie d’une part sur la revue de 
la littérature réalisée, l’analyse de données secondaires142 et sur les entretiens menés auprès 
des bibliothécaires formateurs sur les sites et auprès des coordinateurs du CODIS.  
 
Objectifs  
 
• Fournir des profils d’usagers correspondant aux différents segments de public à 
atteindre ;  
• Favoriser la définition d'actions ciblées en fonction de ces segments de publics ;  
• Augmenter l'impact des actions de promotion. 
Avantages Contraintes 
• Formalise des connaissances tacites 
quant à l’utilisation des ressources 
documentaires numériques par les 
différents types de publics ; 
• Permet un ciblage143 des 
communications par profils de 
publics ;  
• Constitue une réflexion en vue de la 
création du futur portail 
documentaire. 
• Ne se substitue pas à une analyse 
des besoins ;  
• Les profils nécessitent un affinage 
par discipline ;  
• Nécessitent d’être croisé avec des 
données quantitatives (statistiques 
d’usage des ressources 
documentaires numériques). 
 
Nombres d’utilisateurs concernés144 
 
 Bachelor Master/doctorant Enseignant Chercheur 
STM 1’729 2’127 1’698 694 
SHS 5’732 4’490 1’355 264 
                                               
138
 Segmentation 2014, [en ligne]. Pour rappel, « la segmentation est le découpage en groupes 
homogènes et distincts par un critère significatif (pertinent, mesurable et accessible).» 
139
 Pour rappel, nous rassemblons ces deux types d’usagers car leurs pratiques documentaires 
numériques sont très proches considérant leurs niveaux de besoins en termes d’information et 
leur situation quant à la rédaction d’un important travail de recherche impliquant l’utilisation d’une 
grande quantité de ressources. 
140
 Sciences techniques et médecine (STM): anthropologie, astronomie, physique, chimie, biologie, 
médecine, sciences pharmaceutiques, santé, informatique, sciences de la terre et de 
l'environnement. 
141
 Sciences humaines et sociales (SHS) : psychologie et science de l'éducation, 
traduction/interprétation, études européennes et relations internationales, musicologie, économie, 
management, droit, littérature, linguistique, théologie, histoire, histoire de l'art, sciences de 
l'antiquité, linguistique, philosophie. 
142
 Deux projets de recherche en lien avec l’utilisation des ressources numériques menés à la 
Bibliothèque de l’UNIGE : ACCEPT et Calliopê.  
143
 Ciblage 2014, [en ligne]. Pour rappel, « le ciblage (en marketing) est une politique consistant à 
choisir des populations et produits sur lesquels concentrer l'effort de l'entreprise.» 
144
 Ces chiffres proviennent du bureau des statistiques de l’UNIGE. 
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Dans cette fiche, nous présentons d’abord un tableau général qui récapitule les informations 
collectées sur nos deux grands domaines scientifiques de manière à en expliquer les 
différences. Puis, nous nos huit profils d’usagers selon une segmentation145 par domaine 
scientifique et par niveau d’études et statut.  
Généralités par domaine disciplinaire 
STM SHS 
• Besoin d'accéder aux dernières 
publications dans un délai rapide ; 
• Utilise les ressources libres : Open 
Access développée dans certaines 
disciplines (Physique) ; 
• L'article scientifique est la forme de 
publication privilégiée ;  
• Rythme de publication plutôt rapide 
(particulièrement en sciences 
appliquées) ; 
• Peu de travaux interdisciplinaires 
(domaines scientifiques 
généralement plus cloisonnés) ;  
• Utilisation des ressources 
électroniques depuis plusieurs 
dizaines d'années ;   
• Utilisation des nouvelles formes de 
publication : e-books peu utilisés car 
pas encore reconnu ;  
• Adoption des nouvelles technologies 
ancienne : utilisation des dispositifs 
mobiles depuis plusieurs dizaines 
d'années (PDA, ordinateurs 
portables, tablette).  
• Besoin d'accéder aux dernières 
publications et aux ressources 
rétrospectives ;  
• Publication en Open Access en 
développement depuis moins de dix 
ans ;  
• L'ouvrage est la forme de publication 
privilégiée  
• Rythme de publication lent (ouvrage 
implique un travail de longue 
haleine) 
• Recherche implique souvent 
l'utilisation de sources d'information 
dans d'autres disciplines.  
• Utilisation des ressources 
électroniques plutôt récente 
(attachement fort au papier dans 
certaines disciplines : linguistique, 
littérature, histoire, archéologie).  
• Adoption tardive des nouvelles 
technologies pour lire des textes 
longs sur écrans.  
• Offre de ressources numériques 
encore en développement. 
 
Profil 1 : Etudiant bachelor (1ère à 3ème année) en STM 
 
Besoins  Il a besoin de connaitre la répartition des collections par thématique et par 
discipline, les types de documents de référence dans sa discipline et savoir 
où les trouver (en ligne), de connaître l’existence de leur équivalent 
numérique (surtout s’il est déjà emprunté par un autre étudiant de sa 
classe). Il a également besoin de savoir comment utiliser les documents 
numériques, notamment les e-books (droit d'utilisation, format de document 
pour être lu sur tablette ou liseuse).  
Pratiques Dans la plupart de ces disciplines, les étudiants de ce niveau n’ont pas 
besoin de chercher des informations en plus de celles données dans les 
cours, la matière étant déjà dense à apprendre. Il se rend en bibliothèque 
pour travailler, mais consulte peu les ressources documentaires numériques 
(sauf si elles sont recommandées par l’enseignant).  
                                               
145
 Segmentation 2014, [en ligne]. Pour rappel, « la segmentation est le découpage en groupes 
homogènes et distincts par un critère significatif (pertinent, mesurable et accessible).» 
Signaler et valoriser l’offre documentaire numérique en bibliothèque universitaire : quels enjeux pour la Bibliothèque de 
l’Université de Genève ? 
Vieux, Aurélie  65 
Niveau 
d’information  
Plutôt général, documents de référence pour la théorie, fondements de la 
disciplines/ouvrages majeurs. Se tourne en premier vers les ouvrages mis 
en séminaire.  
Niveau 
d’autonomie  
Varié selon les disciplines : cela dépend si les formations à la recherche 
documentaire sont intégrées dans les cursus universitaires. Mais, en 
général, plutôt bas. Généralement, peu autonome, il a besoin d'être 
accompagné dans la stratégie de recherche à établir pour sa thématique. 
Niveau 
d’équipement 
informatique 
Plutôt élevé. Ce segment d’usager né avec les nouvelles technologies 
possède souvent un ordinateur portable, un téléphone mobile avec une 
connexion internet intégrée et parfois aussi une tablette.  
 
Profil 2 : Etudiant master/doctorant en STM 
 
Besoins  Il a besoin de connaître rapidement les ressources documentaires 
numériques dans sa discipline. Il a besoin d’accéder au texte intégral des 
articles scientifiques (SFX ou prêt inter), si besoins. Il doit pouvoir accéder 
à distance aux ressources (VPN et Wi-Fi). Il a besoin de connaître les outils 
de gestion des références bibliographiques et des citations et doit apprendre 
à s’en servir. 
Pratiques  Il se rend plus rarement en bibliothèque pour consulter les ressources, il lui 
faut un accès au Wi-Fi lorsqu’il travaille dans les locaux de l’UNIGE 
(laboratoire). La connexion via le VPN lui est aussi indispensable pour lui 
permettre de travailler depuis l’extérieur (depuis chez lui ou depuis un poste 
de travail dans l’entreprise ou laboratoire pour lequel, il fait sa thèse.) Il 
utilise principalement les ressources sous forme numérique pour la 
recherche de documents. Il se contente de sources très spécialisées dans 
un domaine. Pour ses travaux de recherche, il doit accéder aux dernières 
publications : aux actualités principalement, mais aussi à des documents de 
référence pointus dans la thématique. Selon le domaine (en physique, 
notamment), il consulte les ressources en libre accès (thèse, articles et 
mémoires déposés sur les Archives ouvertes). 
Niveau 
d’information  
Du général (besoins autant des ouvrages de référence pour revenir aux 
fondements) au très pointu (articles sur des thématiques précises).  
Niveau 
d’autonomie  
Très varié selon les disciplines : cela dépend si une formation documentaire 
est intégrée dans les cursus universitaires et de la formation précédente de 
l’étudiant (bachelor effectué dans un autre pays). Il est généralement plutôt 
autonome, mais a besoin d’être accompagné pour établir une stratégie de 
recherche adaptée à sa discipline et pour la rédaction de son mémoire de 
diplôme. Une formation visant la mise à jour des connaissances sur les 
ressources dans sa discipline, dans un premier temps et des formations 
adaptées pour la réalisation des travaux : démarche de recherche 
documentaire, sélection de l’information, utilisation des logiciels de gestion 
des références bibliographiques et des citations, etc.) dans un second 
temps sont recommandées.  
Niveau 
d’équipement 
informatique 
Plutôt élevé. Possède souvent un ordinateur portable pour travailler, un 
téléphone mobile avec une connexion internet intégrée et parfois aussi une 
tablette.    
 
Profil 3 : Enseignant en STM  
 
Besoin  Il a besoin de connaître la disponibilité des ressources documentaires (de 
référence) utiles sous forme papier et numérique pour accompagner les 
étudiants (bachelor, master et doctorant) et pour la construction, mise à 
jours de ses cours (création de bibliographies thématiques). Il a besoin 
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d’être tenu informé des changements dans les abonnements aux revues en 
ligne et bases données spécialisées dans les domaines enseignés.  
Pratiques  Il se rend peu en bibliothèque, car il travaille depuis son laboratoire ou son 
bureau. Il consulte principalement des ressources spécifiques (revues 
spécialisées) auxquelles il est abonné, mais il utilise aussi les ressources 
de la bibliothèque pour être exhaustif. Il a besoin d’accéder à distance au 
texte intégral (SFX ou prêt inter) pour travailler depuis son bureau (Wi-FI) 
ou depuis l’extérieur de l’université (en déplacement ou depuis chez lui). 
Niveau 
d’information  
Du général (besoins autant des ouvrages de référence pour son 
enseignement) au spécifique (actualités : articles sur des thématiques 
précises, travaux de recherche, travaux de recherche en Open Access sur 
les dépôts institutionnels. 
Niveau 
d’autonomie  
Plutôt haut. Il a uniquement besoin d’être accompagné sur l’utilisation de 
certaines bases de données spécialisées (changements dans les interfaces, 
mise en place d’alertes, etc.). Pour cela, il peut se contenter des didacticiels 
d’auto-formation ou d’une séance de formation spécifique dédié à une 
ressource. 
Niveau 
d’équipement 
informatique 
Plutôt élevé. Il possède généralement une connexion internet (Wi-Fi), 
associée à un accès VPN vers l’UNIGE. La majorité a au minimum un 
ordinateur portable et/ou un téléphone mobile et souvent aussi une tablette 
(Certains s’en servent pendant les cours comme outils pédagogiques). Il 
utilise l’ordinateur portable comme outil de travail (recherche, stockage, 
lecture, annotation des documents). 
 
Profil 4 : Chercheur en STM  
 
Besoins  Il a besoin de connaître les ressources documentaires numériques utiles 
pour ses thématiques de recherche. Il doit pouvoir accéder rapidement et 
facilement au texte intégral (SFX ou prêt inter) des articles scientifiques et 
revues (bases de données et périodiques). Il a besoin d’être tenu informé 
des nouveaux abonnements (ou arrêt) aux revues en ligne et aux bases 
données spécialisées dans les domaines scientifiques étudiés. Il a besoin 
d’accéder principalement aux dernières publications pour ses recherches. 
(revues de la littérature). 
Pratiques  Il se rend peu en bibliothèque, car il travaille depuis son laboratoire ou son 
bureau, dans l’UNIGE. Il consulte principalement des ressources 
spécifiques (revues spécialisées) auxquelles il est abonné, mais il utilise 
aussi les ressources de la bibliothèque pour être exhaustif, notamment les 
banques de données. Il a besoin d’accéder à distance au texte intégral (SFX 
ou prêt inter) pour travailler depuis son bureau (Wi-FI) ou depuis l’extérieur 
de l’université (en déplacement ou depuis chez lui). Selon les disciplines 
étudiées, il utilise beaucoup les ressources libres déposées sur les Archives 
ouvertes des institutions.  
Niveau 
d’information  
Très pointu. Il a besoin de ressources très spécialisées et spécifiques 
(articles sur des thématiques précises, travaux de recherche sur les 
dépôts institutionnels.  
Niveau 
d’autonomie  
Haut. Il a ponctuellement besoin d’être accompagné sur l’utilisation d’une 
nouvelle base de données spécialisée et d’être tenu informé des nouvelles 
fonctionnalités (changements dans les interfaces, mises en place d’alertes, 
etc.) 
Niveau 
d’équipement 
informatique 
Souvent élevé. Il possède généralement une connexion internet (Wi-Fi) 
associée à un accès VPN vers l’UNIGE. Possède souvent un ordinateur 
portable, un téléphone mobile avec connexion internet et parfois aussi une 
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tablette.  Utilise l’ordinateur portable comme outil de travail (recherche, 
stockage, lecture, annotation des documents). 
 
Profil 5 : Etudiant bachelor (1ère à 3ème année) en SHS 
 
Besoins Il a besoin de connaître rapidement la répartition des collections par 
thématique, par discipline et les ressources multidisciplinaires. Il doit aussi 
connaître les types de documents de référence dans les disciplines étudiées 
ainsi que leur équivalent numérique (encyclopédie et dictionnaire). Il doit 
savoir comment les utiliser (droit d'utilisation, format de document)  
Il a besoin de livres en format papier ou numérique et de manuels de mise 
à niveau, introduction à la matière. Il a besoin d’apprendre à construire une 
démarche de recherche pour trouver des données complémentaires sur 
internet ou dans collections de la bibliothèque : (stratégie de recherche, 
sélection, etc.). Il a besoin de types de ressources variées couvrant  une 
période chronologique importante.  
Pratiques  Il utilise en priorité ReRo (ou ReRo Explore, s’il connait cet outil) pour la 
recherche d’ouvrages et de travaux de grande ampleur, mais très peu les 
bases de données spécialisées et les ressources numériques en libre 
accès. Il consulte les actualités (quotidiens et journaux) et se rend souvent 
à la bibliothèque pour consulter les ressources papier (prioritairement les 
documents en séminaire) et pour travailler. Il cherche des ressources à côté 
de celles recommandées par l’enseignant et a encore tendance à lire de 
manière approfondie les longs textes imprimés.  
Niveau 
d’information  
Général et interdisciplinaire. Document de référence pour la théorie, 
fondements des disciplines (ouvrages majeurs, manuels), articles 
thématiques, quotidiens, etc. 
Niveau 
d’autonomie  
Plutôt bas. Il a besoin d’être orienté par les enseignants sur les sources à 
consulter (bibliographie recommandée) et par les bibliothécaires pour 
trouver d’autres documents utiles, notamment les e-books (encore peu 
utilisés selon les disciplines).  
Niveau 
d’équipement 
informatique 
Plutôt bas. Attachement au format papier, mais ce segment d’usager né 
avec les nouvelles technologies possède souvent un ordinateur portable 
qu’il utilise pour effectuer des recherches sur internet et du traitement de 
texte. Il possède généralement un téléphone mobile et parfois aussi une 
liseuse pour stocker et lire des documents, notamment des ressources 
libres de droits. Il possède généralement une connexion internet (Wi-Fi), 
parfois associée à un accès VPN vers l’UNIGE 
 
Profil 6 : Etudiant master/doctorant en SHS 
 
Besoins Il a besoin de connaître les ressources documentaires sous forme 
numérique (bases de données spécifiques et multidisciplinaires, 
périodiques scientifiques selon thématique/discipline) avec une couverture 
rétrospective importante. Il a besoin d’apprendre à établir une stratégie de 
recherche adaptée sur le web et dans les ressources de la bibliothèque. Il 
a besoin de connaître les outils de gestion des références bibliographiques 
et des citations et doit apprendre à s’en servir pour ses travaux. Il a aussi 
besoin d’un large panel de ressources avec une couverture rétrospective 
importante (actualités et documents plus anciens pour avoir une vision plus 
large d’une thématique et de son évolution dans le temps.). Il a aussi 
besoin de connaître l’offre numérique (encyclopédies et dictionnaires) et 
de savoir comment les utiliser (droit d'utilisation, format de document pour 
être lu sur tablette ou liseuse et aussi comment les annoter/surligner). 
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Pratiques Il utilise principalement ReRo pour la recherche d’ouvrages et de travaux 
de grande ampleur en format papier. Il se rend à la bibliothèque assez 
régulièrement pour y travailler et se documenter (ressources papier et 
numériques). Il cherche des ressources à côté de celles recommandées 
par l’enseignant. Il a encore tendance à lire de manière approfondie de 
textes longs sur support papier. Cependant, il utilise aussi en parallèle les 
applications de lecture et d’annotations des documents s’il a appris à s’en 
servir. Il utilise beaucoup internet pour collecter des informations provenant 
de sources variées.  
Niveau 
d’information  
Du général (ouvrages de référence ou e-books pour revenir aux 
fondements) au pointu (articles scientifiques et revues, bases de données 
disciplinaires et interdisciplinaires et, périodiques). Le niveau d’information 
dépend du sujet traité pour ses travaux). 
Niveau 
d’autonomie  
Plutôt haut. Il a encore besoin d’être orienté/conseillé par les enseignants 
(directeur de travail, de thèse) sur les ressources à consulter et par les 
bibliothécaires pour trouver d’autres sources d’information. Il a besoin 
d’être encadré pour établir une stratégie de recherche adaptée au travail 
de master ou de thèse de doctorat (démarche de recherche documentaire, 
sélection des sources d’information, utilisation des logiciels de gestion des 
références bibliographiques et des citations, etc.) 
Niveau 
d’équipement 
informatique 
Plutôt haut. Il possède souvent un ordinateur portable et l’utilise pour ses 
recherches, stockage des documents et traitement de texte). Il a 
également souvent un téléphone mobile avec une connexion Internet. Il a 
aussi parfois une tablette ou liseuse pour rechercher des informations sur 
internet, lire de la presse et stocker des documents numériques. Il possède 
généralement une connexion internet (Wi-Fi), parfois associée à un accès 
VPN vers l’UNIGE. 
 
Profil 7 : Enseignant en SHS 
 
Besoins Il a besoin de connaître la disponibilité des ressources documentaires 
(de référence) sous forme papier et numérique pour accompagner les 
étudiants dans le cadre de ses cours. Il a aussi besoin d’un large panel 
de ressources avec une couverture rétrospective importante (actualités 
et documents plus anciens pour avoir une vision plus large d’une 
thématique et de son évolution dans le temps). Il a besoin d’être informé 
des nouveaux abonnements (et arrêts) des revues en ligne et bases 
données spécialisées et complémentaires (ressources 
multidisciplinaires) dans le domaine enseigné. S’il utilise déjà les 
ressources numériques, il a besoin d’accéder au texte intégral (SFX ou 
prêt inter). Il utilise principalement ses périodiques favoris (numériques 
ou papier) auxquels il est souvent déjà abonné. 
Pratiques Il se rend régulièrement à la bibliothèque qu’il considère comme son 
«laboratoire». Il y cherche tant les dernières actualités (journaux, 
quotidiens) que des sources plus spécialisées (périodiques 
électroniques, bases de données thématiques et multidisciplinaires. Il 
utilise également beaucoup les ressources disponibles sur internet et les 
documents libres de droits (lois, encyclopédies, dictionnaires, 
statistiques, etc.). Il consulte principalement des ressources spécifiques 
(revues spécialisées) auxquelles il est abonné.  
Niveau 
d’information  
Du général au très pointu. 
Niveau 
d’autonomie  
Plutôt haut, mais cela varie beaucoup entre les disciplines. Il a besoin 
d’être orienté et accompagné vers ces ressources dématérialisées et 
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notamment les e-books qui sont encore méconnus (relativement 
nouveaux à l’UNIGE) ;  forme de publication en développement dans 
ces domaines) et dans leur utilisation (droit d’accès et utilisation, 
format, etc.).  
Niveau 
d’équipement 
informatique 
Très varié selon les disciplines et l’adhésion aux nouvelles 
technologies, mais plutôt haut. Il utilise moins les dispositifs mobiles 
comme outils de travail. Son attachement au papier pour la lecture 
approfondie de textes longs ne l’empêche pas de posséder un 
ordinateur portable pour ses recherches d’informations, pour prendre 
des notes, rédiger des textes.  
 
Profil 8 : Chercheur en SHS 
 
Besoins Il a besoin de connaître les ressources documentaires numériques utiles 
pour ses thématiques de recherche. Il a besoin d’accéder au texte 
intégral (SFX ou prêt inter) des articles scientifiques et revues (bases de 
données et périodiques) repérés. Il doit être tenu informé des nouveaux 
abonnements (et arrêt) aux revues en ligne et bases données spécialisées 
dans les domaines scientifiques étudiés. Il a besoin d’accéder à distance 
aux revues (depuis son bureau – Wi-Fi) ou de l’extérieur (VPN). 
Pratiques Il se rend assez régulièrement à la bibliothèque qu’il considère comme son 
« laboratoire ». Il utilise principalement ses périodiques favoris (numériques 
ou papier) auxquels il est souvent déjà abonné et, pour être exhaustif 
(rédaction d’une revue de la littérature), il utilise les bases de données et 
autres revues spécialisées ou multidisciplinaires proposées par la 
bibliothèque. Il utilise encore relativement peu les ressources en Open 
Access.  
Niveau 
d’information  
Ressources très pointues et spécifiques sous la forme d’ouvrages, de 
mémoires ou de thèses. 
Niveau 
d’autonomie  
Plutôt haut, mais cela varie en fonction de l’adhésion aux ressources 
numériques en complément du papier dans la discipline de recherche 
couverte. Il a besoin d’être orienté aussi vers les ressources numériques 
libres et en Open Access dans les domaines couverts.  
Niveau 
d’équipement 
informatique 
Très varié selon les disciplines et l’adhésion aux nouvelles technologies, 
mais plutôt haut. Il utilise moins les dispositifs mobiles comme outils de 
travail : principalement l'ordinateur portable pour ses recherches, pour 
prendre des notes ou faire du traitement de texte, etc. Mais attachement au 
papier pour la lecture approfondie de texte long. 
 
L’adhésion aux nouvelles technologies 
 
L’adhésion aux nouvelles technologies et notamment l’utilisation des dispositifs mobiles 
(téléphones, tablettes, ordinateurs portables) comme outils de consultation et de lecture des 
ressources numériques est un facteur déterminant à considérer dans la mise en place 
d’actions de valorisation impliquant l’utilisation des dispositifs mobiles. Le public des « early 
adopters »146 est à cibler en priorité lors du lancement de ces actions de médiation adoptant 
des nouvelles technologies. Passer par eux permettra à la bibliothèque de faciliter la visibilité 
de son offre documentaire. Par ailleurs, comprendre les attentes des différents profils 
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 Concept marketing qui consiste à cibler des publics qui adoptent rapidement des nouvelles 
technologies.  
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d’utilisateurs et le contexte dans lequel ils accèdent à des contenus numériques à travers ces 
dispositifs est crucial pour la création d’une stratégie de valorisation efficace.  
Recommandations 
 
1. Les pratiques documentaires numériques sont actuellement en pleine mutation et 
évoluent en fonction de l'offre des ressources disponibles. Ces changements sont 
particulièrement visibles dans les sciences humaines et sociales dont l'offre est encore 
lacunaire, mais est en pleine expansion. Dès lors, nous recommandons vivement de 
mener des enquêtes régulières auprès des différents segments de publics pour suivre 
l’évolution de leurs pratiques.  
 
2. En parallèle, il est important de pouvoir compléter ces profils avec des informations plus 
précises. Dès lors, nous recommandons d’intégrer des questions relatives à la 
possession et à l’usage des dispositifs mobiles dans le questionnaire qui sera utilisé pour 
mener une enquête des besoins. D’ailleurs, les résultats du volet quantitatif du projet 
Calliopê, c’est-à-dire une enquête en ligne envoyée à l’ensemble de la communauté 
universitaire, fournira des éléments complémentaires utiles pour affiner ces profils 
d’usagers. 
 
3. Cette fiche pourra être utilisée pour chaque action ou stratégie de valorisation choisie 
(fiches-actions 1 à 8). Elle devra également être croisée avec les fiches-outils A et C. 
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6.2.3 Fiche C - Canaux et outils de valorisation de l’offre documentaire 
numérique de la Bibliothèque de l’UNIGE 
Cette fiche technique recense les différents canaux de communication identifiés lors des 
entretiens menés auprès des collaborateurs de chaque site. Elle a également été complétée 
avec l'analyse du site internet de la Bibliothèque de l'UNIGE. Elle vise à donner une vision 
globale des canaux, outils et occasions de communiquer avec les publics universitaires.  
 
Objectifs  
• Encourager les collaborateurs à rendre visibles et à promouvoir leur offre documentaire 
numérique hors des murs de la bibliothèque ; 
• Encourager les collaborateurs à multiplier les canaux physiques et en ligne pour 
augmenter la visibilité des ressources et l'impact de leur actions de promotion ;  
• Encourager les collaborateurs à participer aux rencontres et évènements institutionnels 
; 
• Aider les collaborateurs à sélectionner et multiplier les canaux les plus appropriés en 
fonction des segments de publics à atteindre. 
Avantages Contraintes 
• Donne une vision globale des 
canaux et outils servant à la 
communication et à la valorisation 
des ressources ;  
• Participe à la formalisation de la 
démarche de communication ;  
• Ligne éditoriale cohérente réalisée 
par le CODIS147 ;  
• Sert de base à la création d’un plan 
de communication ;  
• Guides du service de 
communication148. 
• Implique des compétences 
communicationnelles ; 
• Implique de favoriser les contacts 
informels et la mise en place d’une 
collaboration étroite avec le 
service de communication de 
l’UNIGE. Cela nécessite du 
temps ! 
 
Recommandations 
 
1. Les tableaux ci-dessous n'ayant pas pour vocation d’être exhaustifs, nous 
recommandons aux collaborateurs de les compléter. En effet, certaines marches à 
suivre ne sont pas forcément visibles sur le site Internet. Dès lors, nous conseillons 
aux collaborateurs de contacter les membres du CODIS qui sont plus directement en 
contact avec le Service de communication de l’UNIGE. Par ailleurs, cette réflexion doit 
aller de pair avec le travail des spécialistes de discipline qui travaillent en étroite 
collaboration avec les académiques pour définir l'orientation des collections. 
2. Les canaux et outils présentés dans ces tableaux récapitulatifs doivent être 
sélectionnés et conjugués en fonction de leur pertinence par rapport à l'action de 
valorisation choisie et du public à atteindre. Le cas échéant, nous recommandons aux 
collaborateurs d'établir pour chaque action de valorisation (fiches-actions 1 à 8) un plan 
de communication spécifique qui s'appuie sur cette fiche-outil et la démarche proposée 
dans la fiche-outil A.  
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 Une marche à suivre pour mener une campagne d'affichage dans les locaux de l'Université et 
une seconde pour utiliser les réseaux sociaux.  
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3. Pour avoir un réel impact sur le segment de public ciblé, le discours, le ton et le contenu 
du message doivent être adaptés en fonction du canal ou outil utilisé. C'est l'adéquation 
du contenu et du/des médias utilisés qui assure la réussite de l'action de valorisation. 
4. Profiter des discussions informelles (prêt, accueil, discussions dans les couloirs, 
rencontres lors des journées d’accueil des étudiants et professeurs, etc.) pour 
communiquer non seulement sur les ressources, mais aussi sur les services 
documentaires numériques : les échanges directs en face à face sont considérés 
comme étant les plus efficaces. Par ailleurs, pour gagner du temps, nous 
recommandons aux collaborateurs de développer un réseau au sein de l'UNIGE et de 
tisser des liens étroits par d’autres moyens que les voies strictement formelles. 
5. Ces canaux et outils ne sont pas figés. Dès lors, il faut se tenir informé des nouveaux 
canaux et outils de communication utilisés par la bibliothèque, la faculté, l’Université, 
un professeur, un groupe de chercheurs ou d’étudiants (blogs, pages Facebook, etc.). 
Ces autres canaux peuvent être utilisés pour disséminer les informations plus 
largement.  
6. Le rythme de publication sur les différents médias est important à planifier en amont. 
Les canaux des facultés et de l'UNIGE ont des délais de publication figés. Afin de 
pouvoir les utiliser au mieux et de ne pas être pris de cours, nous recommandons 
d'établir un calendrier mentionnant ces délais pour chacun des canaux.
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Les canaux et outils pouvant servir à la valorisation des ressources de la Bibliothèque de l'UNIGE via l’axe de la multiplication des 
accès 
 
 
 Canaux et outils de valorisation des 
ressources de la Bibliothèque de l'UNIGE 
Canaux et outils de 
communication des facultés 
Canaux et outils de 
communication de l'UNIGE  
1. Multiplication des accès  En ligne 
 • Futur portail de la bibliothèque (flux des      
actualités, pages dédiées aux ressources et 
services documentaires) ; 
• Résolveur de liens SFX ;  
• Visites virtuelles ;  
• Portail Explore. 
• Pages web des facultés ;  
• Réseaux sociaux des étudiants 
des facultés ;  
• Listes de diffusion et portail 
Netvibes disciplinaires. 
• Portail institutionnel ;  
• Envoi d’emails ciblés (Unilist) ;  
• Réseaux sociaux de 
l’Université ;  
• Agenda numérique  de 
l’UNIGE (Site Internet de 
l'UNIGE) ; 
• Blog de la communauté 
d’intérêts pour l’enseignement 
en ligne (CIEL). 
 Sur place 
 • Prêt, accueil ;  
• Service de référence ;  
• Etagères des nouvelles acquisitions ;  
• Visites de la bibliothèque ;  
• QR-codes ;  
• Rencontres entre les membres de 
l’UNIGE et de la bibliothèque (instances 
universitaires, de sites et disciplinaires)149. 
• Panneaux d’affichage 
sectoriels ;  
• Écrans plasma ;  
• Publications de la faculté 
(exemple : journal des 
étudiants de médecine) ;  
• Annonces aux microphones. 
• Panneaux d’affichage ; 
• Journal de l’UNIGE ;  
• Journal Campus ;  
• Journal des étudiants ;  
• Évènements institutionnels 
(Welcome days, journées 
d'accueil, journées de 
l'enseignement, etc.). 
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 Ces instances sont présentées au chapitre 2.1.1 
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Les canaux et outils pouvant servir à la valorisation des ressources de la Bibliothèque de l'UNIGE via l’axe de la formation 
 
 Canaux et outils de valorisation des 
ressources de la Bibliothèque de 
l'UNIGE 
Canaux et outils de 
communication des 
facultés 
Canaux et outils de communication de l'UNIGE 
2. Formation                                                                                                         En ligne 
 • Les pages du futur portail de la 
Bibliothèque de l’UNIGE dédiées 
à la formation (Aide et formation) 
: 
o Un lien vers l'outil de 
découverte Explore 
(description de ce qu'on y 
trouve et/ou un tutoriel ou 
vidéos) ; 
o Les logiciels d’auto-
apprentissage) ;  
o Les guides d’utilisation 
des ressources et 
tutoriaux en ligne;  
o Une sélection des 
ressources 
« particulièrement utiles » 
par grands domaines150 ;  
o Portail institutionnel 
(MyUnige). 
 
 
• Plateformes d'e-learning (Moodle, Chamilo) ;  
• Blog de la communauté d’intérêts pour 
l’enseignement en ligne (CIEL). 
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 DIS 2014d, [en ligne]. L'idée est ici de reprendre le tableau de recommandations de bases de données organisées par site physique intitulé «Quelques 
bases de données particulièrement utiles», mais de l'étendre à d'autres types de ressources et de ne plus les organiser par site physique, mais par 
grands domaines disciplinaires.  
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 Sur place 
 • Visites intégrées dans les cursus 
universitaires;  
• Formations hors cursus 
(barcamp, ateliers de formation) ;  
• Formations pour les nouveaux 
collaborateurs ;  
• Formations intégrées dans les 
cursus  universitaires ;  
• Entretiens de référence (service 
de référence) ;  
• Guides d’utilisation des bases de 
données. 
 • Barcamps organisés par la communauté 
d’intérêts pour l’enseignement en ligne (CIEL). 
 
Les stratégies de valorisation et les canaux et outils de communication y relatifs 
 
Multiplication des accès Formation 
• Système de mentorat avec des étudiants avancés qui jouent 
le rôle de prospects (assistant, maître-assistant, moniteur). 
• Partenariat avec le corps professoral qui joue le rôle de 
prescripteur auprès des étudiants. 
Les canaux physiques et en ligne 
• Partenariat avec l'association des étudiants de l'UNIGE ;  
• Pages du site Internet de l'UNIGE dédiées aux corps 
enseignants ;  
• Journées d'accueil de ces nouveaux collaborateurs ;  
• Welcome days ;  
• Journées de l'enseignement. 
• Journées d'accueil des nouveaux collaborateurs ;  
• Instances de site ;  
• Contact direct ou e-mail pour mettre à jour les ouvrages en 
séminaire ;  
• Journées de l'enseignement. 
 
Signaler et valoriser l’offre documentaire numérique en bibliothèque universitaire : quels enjeux pour la Bibliothèque de l’Université de Genève ? 
Vieux, Aurélie  76 
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6.3 Les fiches-actions 
6.3.1 Fiche 1 - Valorisation de l’offre documentaire numérique de la 
Bibliothèque de l’UNIGE par le biais des QR-codes 
Le Quick Response Code abrégé en «QR code» est un dispositif permettant de relier 
directement un objet physique à un contenu numérique sans avoir à taper une URL longue. 
Ce code-barres bidimensionnel se compose de pictogrammes en noir et blanc dont 
l'agencement unique permet d’encoder des informations pouvant être déchiffrées à l’aide d’un 
appareil photo intégré à un smartphone, une tablette ou à un ordinateur portable, grâce une 
connexion internet. Pour être lue, une application de lecture doit être préalablement 
téléchargée sur le dispositif de lecture de l'usager. En bibliothèque, le QR-Code peut servir de 
dispositif de médiation ou peut être employé à des fins publicitaires, d’information et de 
communication. Deux autres réflexions151 ayant déjà été menées sur les QR-codes au sein de 
la bibliothèque de l'UNIGE, il s’agit ici de proposer une démarche d’application de cette 
technologie comme un outil de promotion à valeur ajoutée, qui peut s’appliquer sous forme 
d’actions «flash» ou à long terme. 
 
Objectifs  
• Rendre visible les collections ou titres numériques par un dispositif de signalement 
dans l'espace physique de la Bibliothèque de l’UNIGE ;  
• Faciliter l'accès à ces ressources dématérialisées en offrant un accès direct ;  
• Valoriser les collections ou titres individuels par cette forme de médiation. 
Mission et objectifs stratégiques de la bibliothèque  
• Répondre à l'avènement du document numérique152 ;  
• Diversifier les dispositifs d'accès à l'information (tablettes et QR-codes)153.  
Avantages Contraintes 
• Licence libre (aucune restriction 
d’utilisation) ;  
• Technologie gratuite, facile et 
rapide à utiliser ; 
• Signale physiquement l’existence 
d’un élément virtuel (invisible) ; 
• Facilite l'accès à des documents 
ou informations sans avoir besoin 
de saisir de longues URL ;  
• Donne une image positive de la 
bibliothèque, même si cette 
technologie est déjà connue dans 
d’autres contexte; 
• Confère une grande liberté 
d’application pour la promotion. 
• Pour l'utilisateur, nécessite de 
télécharger une application en amont 
(problème principal) ;  
• Pour le bibliothécaire, nécessite de 
décrire le code encrypté pour indiquer 
vers quoi il renvoie ;  
• Les générateurs de QR-codes ne 
permettent pas la personnalisation ou 
l'encodage de données autres que 
celles d'un lien URL ;  
• Les générateurs de QR-codes sont 
instables dans le temps¸ ce qui 
nécessite un contrôle régulier. 
 
Démarche spécifique à l’action 
Avant  
1. S’informer sur l'utilisation et les particularités des ressources numériques (modalités 
d’accès, restrictions d’utilisation, formats) ;  
                                               
151
 Meury 2013 et Boson, Fleury, Schaub, 2014. 
152
 DIS 2014a, [en ligne]. 
153  DIS 2014b p.7. 
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2. Demander l’autorisation à sa hiérarchie et prévenir ses collaborateurs sur site (et 
CODIS, si nécessaire) de cette réflexion. Si ce projet n’a pas encore été lancé sur un 
autre site, le site peut servir de «pilote» ;  
3. Définir les ressources numériques à promouvoir (uniquement celles qui se prêtent à 
l’utilisation des QR-codes) et réfléchir à la valeur ajoutée de cette action ainsi qu’à sa 
faisabilité ; 
4. Réfléchir aux risques d’échecs de l’action de promotion et mettre en œuvre des actions 
de mitigation (fiche-outils A) ;  
5. Cibler le public en fonction de l’adéquation de leurs besoins et des ressources 
prioritaires à promouvoir (fiche-outils B) 
6. Sélectionner le générateur de QR- codes en fonction des besoins154 ;  
7. Tester la lisibilité des QR-codes ; 
8. Dans les espaces de la bibliothèque, sélectionner les supports sur lesquels seront 
placés les QR-codes (flyers, affiches, boîtes transparentes, fantômes155 dans les 
rayons, sur la version imprimée des ouvrages, etc.) ;  
9. Définir dans les locaux de la bibliothèque, voire de la faculté, les endroits les plus 
stratégiques pour placer les QR-codes (nouveautés, étagères dédiées aux ouvrages 
en séminaire, dans les rayons, sur les tranches des étagères, près des étagères de 
revues, etc.) et créer un plan de positionnement ;  
10. Définir les canaux de communication en ligne et physiques à mettre en œuvre pour 
informer les publics de ce nouveau mode d’accès aux ressources (panneaux 
d’affichage, écrans plasmas, etc.) (fiche-outils C) ; 
11. Formaliser par écrit le projet et répartir les tâches entre les personnes impliquées sur 
le site (rôles et responsabilités à chaque étape du projet) et hors (si besoin);  
12. Informer et former les autres collaborateurs (et collègues des autres sites, si besoin) 
sur cette technologie de valorisation afin qu’ils puissent répondre aux questions des 
usagers  (fiche-outils C : canaux externes et internes) ; 
13. Définir 3 à 5 indicateurs permettant de mesurer l’impact de cette action sur l’utilisation 
des ressources et la réception du public (sondages, statistiques sur l’accès via les QR 
codes, statistiques de consultations des ressources en hausse, etc.) ;  
14. Quelque temps avant le lancement de l’action, créer des guides et mode d’emploi pour 
faciliter l’adoption de cette nouvelle technologie. Si besoin, organiser de courts ateliers. 
Après  
15. Collecter les données pour mesurer si l’action a eu un impact (positif ou négatif) ;  
16. Evaluer les résultats et définir ce qui n’a pas fonctionné et ce qui peut être amélioré ; 
17. Communiquer sur les résultats auprès des collaborateurs et des usagers.  
Recommandations 
 
1. La technologie des QR-codes est souvent déjà connue des jeunes publics, ici des 
étudiants de bachelor. Nous recommandons donc de cibler en priorité ce public. Il aura 
plus de facilité à adopter rapidement ce nouvel outil d’accès aux ressources. 
Néanmoins, pour les publics plus « frileux » nous recommandons de créer un guide 
d’utilisation ;  
 
2. Avant le lancement, nous encourageons les collaborateurs à s’assurer que le réseau 
Wi-Fi fonctionne correctement pour pallier les freins techniques d’accès aux 
documents ; 
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3. Pour que l’accès soit le plus direct possible, il est préférable de n’utiliser cette 
technologie que dans les cas où le QR-code renvoie vers le document lui-même ou la 
collection. S’il renvoie vers le moteur de recherche des e-books ou une page générale, 
il y a un risque de perdre l’usager ;  
 
4. Nous conseillons de privilégier l’utilisation de cette technologie pour promouvoir les e-
books. D’une part car cela s’y prêt bien au vue des nombreux exemples recensés dans 
la littérature et d’autre part car il s’agit d’une offre «nouvelle» à l’UNIGE et qui est 
encore relativement peu connue des publics étudiants.  
 
5. Afin d’assurer le suivi dans le temps de cette technologie, nous préconisons de créer 
des outils de «surveillance» tels que des tableaux de bord. Dans ce cas, il sera 
nécessaire d’intégrer sa gestion dans le cahier des charges des collaborateurs 
concernés (veille sur l'évolution de cette technologie, les contrôles réguliers de la 
validation des liens, l’utilisation d’un outil de comptage des téléchargements de 
documents à partir des QR-codes, la réalisation de bilans réguliers, etc.) ;  
 
6. Communiquer en interne tout au long du processus. Tous les collaborateurs sur le site, 
en particulier les personnes en contact direct avec les publics doivent être en mesure 
de répondre aux questions qui leurs sont posées ;   
 
7. Nous recommandons de définir un modèle de présentation commun des QR-codes 
pour l’ensemble des sites. 
 
Exemples d’actions pour faire connaître cette technologie 
• Une chasse au trésor156 utilisant les QR-codes comme activité de découverte de cette 
technologie ; 
• La création d’une bande-dessinée humoristique comme guide d’utilisation157. 
Deux sites utiles pour suivre l’actualité des QR-codes en bibliothèque 
QR-code Bibliopedia. Wikipédia : l’encyclopédie libre [en ligne] mis à jour le 21. 11. 2013 à 
17:36. [Consulté le 12.08. 2014]. Disponible à l’adresse suivante : 
http://www.bibliopedia.fr/index.php/QR_Code  
QR-codes Library Success: A Best Practices Wiki. Wikipédia : l’encyclopédie libre [en ligne]  
Dernière modification de la page le 20 mai 2014 à 17:02. [Consulté le 12.08.2014]. Disponible 
à l’adresse suivante : http://www.libsuccess.org/index.php?title=QR_Codes&printable=yes 
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6.3.2 Fiche 2 - Valorisation de l’offre documentaire numérique de la 
Bibliothèque de l'UNIGE par le biais du futur portail thématique 
La Bibliothèque de l'UNIGE mène actuellement une réflexion pour faire évoluer son site 
internet par un portail thématique. Il est notamment prévu qu’en plus de pages communes, 
chaque discipline scientifique possède son propre portail thématique. Cette «vitrine» vise à 
devenir le point d'entrée principal pour signaler et valoriser l’ensemble des ressources et 
services documentaires numériques. Toutes les propositions ci-dessous vont dans le sens de 
la création d'un portail orienté «utilisateur» et sont basées sur l’analyse d’une sélection de 
plusieurs sites internet de bibliothèques universitaires françaises, suisses et américaines. Il 
s'agit ici de proposer des outils de signalement et de médiation en ligne pouvant être ajoutés 
sur ce portail en vue de rendre visibles et de valoriser les ressources. Cette fiche intègre les 
outils déjà existants et en propose d’autres qui pourraient être développés dans un second 
temps. Quelques exemples de bonnes pratiques viendront illustrer notre propos. Le futur 
portail étant à l’étude, nous ne proposons pas de démarche spécifique pour la mise en place 
des actions.  
 
Objectifs  
• Utiliser le futur portail thématique comme point d’accès centralisé aux ressources ;  
• Améliorer la visibilité des ressources et services documentaires numériques par un 
meilleur signalement ; 
• Proposer des outils communs pour communiquer sur l'offre documentaire numérique 
de la bibliothèque (flux d’actualité, rubriques interactives) ;  
• Rassembler des contenus informationnels éparpillés sur les pages, en les organisant 
en fonction des besoins des utilisateurs, étudiants, enseignants, chercheurs. 
Mission et objectifs stratégiques de la Bibliothèque de l’UNIGE158  
 
• Renforcer la communication envers les usagers sur les ressources et services 
documentaires et les prestations.  
Avantages Contraintes 
• Améliore la visibilité des ressources 
en ligne ;  
• Centralise et facilite la gestion de la 
communication envers la 
communauté universitaire ;  
• Renforce la visibilité de la 
bibliothèque ;  
• Offre des accès diversifiés aux 
ressources selon les profils des 
usagers.  
• Implique en amont d’avoir une 
version mobile du site ;  
• Implique d'avoir une ligne 
éditoriale159 claire et communiquée à 
l’interne ;  
• Tâches qui impliquent des 
compétences techniques, 
rédactionnelles et 
communicationnelles. 
 
Les outils et moyens de valoriser l’offre documentaire numérique par le biais du futur 
portail thématique  
 
1. Présenter toutes les ressources numériques de la Bibliothèque de l’UNIGE sur une 
seule page par thématique 
En plus de présenter les ressources par type de documents (comme c’est le cas actuellement 
afin de proposer un accès centralisé à l’ensemble des ressources), il s’agit ici de signaler et 
de présenter l’ensemble des collections et services documentaires sur une seule page 
d’accueil. Cette page introductive doit permettre à l’usager de se représenter en un coup d’œil 
la quantité et la diversité de l’offre documentaire proposée. Nous recommandons d’ajouter des 
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liens hypertextuels renvoyant vers les types de ressources présentés et d’indiquer pour 
chacun le nombre de documents concernés. L’avantage est une meilleure lisibilité de l’offre.  
 
Des exemples de bonnes pratiques : 
• Infothèque de la HEG-Genève présente de manière groupée l’offre numérique et 
papier: http://www.hesge.ch/heg/infotheque/informations-generales  
• Bibliothèque cantonale et universitaire de Fribourg présente les ressources 
numériques dans un onglet à part : http://www2.fr.ch/bcuf/Dynamic.aspx?c=172&amp  
2. Uniformiser la présentation des ressources documentaires numériques sur le site 
pour faciliter leur utilisation  
 
L’objectif visé consiste à uniformiser la présentation des ressources pour en faciliter le 
repérage et l’identification. Ci-dessous, une proposition des éléments à faire figurer : 
1. Titre de la ressource 
2. Lien hypertextuel vers la ressource (URL renvoyant au site de l'éditeur ou plateforme) 
3. Editeur (logo),  
4. Type de ressources,  
5. Périodes couvertes,  
6. Thématiques couvertes,  
7. Langue (d’interrogation),  
8. Mode d'accès (libre ou depuis le Wi-Fi quand on interroge la ressource depuis le campus, 
accès à distance avec le VPN lorsqu'on travaille ailleurs),  
9. Guide d'utilisation et/ou un tutoriel (PDF ou vidéo). 
 
Des exemples de bonnes pratiques : 
• Bibliothèque du Capitole de l'Université de Toulouse : http://www.ut-
capitole.fr/recherche/bibliotheques/documentation/ 
• Infothèque de la Haute Ecole de Gestion de Genève : 
http://www.hesge.ch/heg/infotheque/collections/bases-donnees-documentaires  
3. Proposer des points d’accès par profils d'usagers  
Cette troisième recommandation vise à encourager l’utilisation des ressources grâce à une 
organisation plus intuitive et plus directe pour les usagers. Les besoins en information 
documentaire sont différents selon les niveaux d'études et les publics. La présentation des 
ressources et les chemins d'accès doivent à ce titre être différentiés en fonction du public 
(débutant ou avancé). La valorisation se fait par l’organisation des contenus en fonction des 
besoins des différents profils d’utilisateurs.  
Des exemples de bonnes pratiques : 
• Bibliothèque de l'Université de Laval propose un accès différencié selon le niveau 
d'étude et le statut : http://www.bibl.ulaval.ca/  
• Bibliothèque Paris 8  a créé une page «Service aux enseignants» : http://www.bu.univ-
paris8.fr/services-aux-enseignants  
4. Valoriser les contenus par une organisation thématique  
Chercher par thématique ou par sujet est une démarche naturelle pour les usagers quelques 
soit leurs profils. Organiser les contenus numériques par thématique et en fonction des besoins 
des utilisateurs permettra de mettre en valeur les ressources. Un exemple de bonne pratique : 
• Infothèque du pôle universitaire Léonard De Vinci est une référence. Tout le projet de 
création de ces portails ainsi que la démarche suivie ont fait l’objet d’une contribution 
dans un ouvrage collectif160 : http://www.devinci.fr/infotheque/  
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5. Communiquer sur les actualités : utilisation des flux RSS et du réseau social 
Pinterest 
Ce cinquième point a pour vocation de mettre à profit des outils du Web 2.0 pour informer et 
communiquer facilement sur les actualités relatives aux ressources et services documentaires 
numériques. En fonction des besoins, il est important de proposer au public un moyen de se 
tenir au courant des nouvelles acquisitions, que ce soit au niveau général (toutes les 
acquisitions) ou spécifique à une thématique (mise en valeur des collections par discipline). 
Le moyen le plus souvent utilisé par les bibliothèques universitaires est le flux RSS qui a 
l’avantage de centraliser la mise à jour des informations et de permettre à l’usager de faire sa 
«veille» en fonction de ses besoins particuliers et intérêts : 
• Un flux général pour l'ensemble des nouvelles acquisitions et tests (plateformes 
communes, tests de bases de données, etc.) – à mettre sur la page d’accueil (sous la 
forme d’une fenêtre interactive qui change automatiquement). 
• Un flux spécifique pour une thématique un domaine disciplinaire précis – à mettre sur 
les portails thématiques. 
La gestion et l’alimentation de ces deux flux pourraient se faire comme suit : 
• Le CODIS et des référents volontaires de chaque bibliothèque de site pourraient 
alimenter le flux général (informations transversales sur les collections, tests, 
plateformes communes entre les sites, les formations à l’utilisation des ressources). 
• Chaque bibliothécaire spécialiste de discipline pourrait alimenter le flux spécifique situé 
sur son portail thématique.  
Il est également important de préciser qu'une présentation et une description de cette 
technologie du flux RSS et de son utilité, ainsi qu'une démarche pour l'installer sont 
indispensables. De même pour ce qui est des agrégateurs de flux qui en facilitent la gestion 
(Netvibes, Feedly, etc.). 
 
• Bibliothèque de l’Université de Laval : http://www.bibl.ulaval.ca/fichiers_site/pop-
up/rss_savoirplus.html   
De plus en plus de bibliothèques universitaires présentent leurs nouvelles acquisitions via les 
réseaux sociaux et notamment Pinterest161 qui se prête parfaitement à la valorisation des 
ressources avec la «visualisation» des pages de couverture des documents ou les logos des 
éditeurs/diffuseurs :  
• Bibliothèques de l'Université du Texas : http://www.pinterest.com/utlibraries/  
• Bibliothèque de Laval : http://www.pinterest.com/BULAGRICULTURE/  
• Bibliothèque de l'Arsenal de Toulouse : http://www.pinterest.com/nathalienies/le-
monde-des-r%C3%A9seaux-sociaux/  
Par ailleurs, une rubrique «le point sur» sous la forme d’un widget dynamique constitue 
également une autre alternative intéressante.  
 
6. Encourager les usagers à utiliser les ressources via leurs dispositifs mobiles 
(tablettes, smartphone, liseuses, laptop) 
Dans ce point, il s’agit d’accompagner la mutation des pratiques documentaires des usagers. 
Une solution consiste à les encourager à télécharger sur leurs dispositifs mobiles les 
applications proposées par les éditeurs et fournisseurs de ressources électroniques pour 
rechercher, consulter, annoter ou encore surligner les documents. Des bibliothèques ont 
proposé de lister sur une page de leur site web les applications proposées par les éditeurs et 
diffuseurs de contenus numériques afin d’en faciliter l’utilisation.  
 
Des exemples :  
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• Bibliothèque de l'Université de l'Ohio : 
http://www.library.ohiou.edu/services/computing-printing/mobile-apps/  
• Bibliothèque de l’Université de Neuchâtel : 
http://www2.unine.ch/bibliotheque/bibliotheque_mobile  
• Bibliothèque Universitaire de Sherbrooke : 
http://www.usherbrooke.ca/biblio/trouver/autres/services-pour-mobiles/  
Par ailleurs, réfléchir au développement d’une version mobile du futur portail thématique ainsi 
que de ReRo Explore est selon nous, une mesure nécessaire dans la société actuelle. En 
effet, offrir ce service faciliterait grandement la visibilité des outils et ressources documentaires 
numériques de la Bibliothèque de l’UNIGE et permettrait de les valoriser, et par conséquent 
d’encourager leur utilisation. Le développement d’une version mobile favoriserait l’accès aux 
ressources en suivant les nouvelles pratiques nomades des usagers. L’accès, la recherche et, 
dans une moindre mesure la lecture des ressources sur les écrans de petites tailles des 
dispositifs mobiles en seraient grandement valorisé. 
 
7. Expliquer la démarche pour accéder aux ressources numériques à distance162  
Le but de ce septième élément est de limiter les freins techniques liés à l’infrastructure 
informatique et aux modalités d’accès et d’utilisation des ressources en informant les usagers. 
Les variations quant aux compétences techniques et informationnelles entre les différents 
profils de publics sont ressorties dans notre étude. La force des ressources numériques tient 
à leur accessibilité à distance depuis n’importe où et à tout moment et à leur modalité d’accès. 
Dès lors, l’infrastructure informatique (Wi-Fi et VPN) doit être suffisamment performante pour 
en assurer l’accès. En ce sens, il est indispensable de travailler en étroite collaboration avec 
le service informatique (DISTIC*)163 de l'UNIGE pour développer un tutoriel de paramétrage 
du Wi-Fi ainsi que pour l'installation du VPN est indispensable. Pour garantir leur visibilité, la 
marche à suivre pour installer le réseau Wi-Fi de l’UNIGE ainsi que le VPN doivent apparaître 
sur la page d’accueil du futur portail thématique, ainsi que sur chaque page où se trouvent les 
ressources organisées par thématique. Concernant les différentes modalités d’utilisation des 
ressources (restrictions d’accès, droits d’utilisation, etc.), il est important d’informer les usagers 
du fonctionnement de chacune. Différentes solutions existent :  
 
Des exemples : 
Pour le réseau Wi-Fi et le VPN 
• Bibliothèque de l’Université de Sherbrooke : 
http://www.usherbrooke.ca/biblio/trouver/banques-de-donnees/acces-aux-
ressources-electroniques-de-lexterieur-proxy/#c21495  
Pour les modalités d’accès aux ressources 
• Bibliothèque de l’Université de Lyon III propose un code couleur pour différencier les 
modalités d’accès aux ressources : http://scd.univ-lyon3.fr/bibliotheque-numerique/  
• Bibliothèque de l’Université de Georgetown propose un FAQ spécifique pour les 
problèmes d’accès aux ressources documentaires numériques : 
http://guides.library.georgetown.edu/eresourcetips  
 
8. Promouvoir les ressources à travers les portails de découverte comme Explore  
La valorisation se fait par la possibilité d’interroger l’ensemble des ressources disponibles via 
une seule interface.  
L’outil de recherche fédérée tel que le portail de découverte Explore peut être considéré 
comme un outil de signalement et de valorisation des ressources car il améliore la visibilité et 
facilite l’accès. Cependant, Explore n’étant pas encore suffisamment performant, il est 
nécessaire d’attendre. En effet, promouvoir un produit non opérationnel risque de décevoir les 
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usagers en leur donnant l’impression que la bibliothèque ne possède pas beaucoup de 
ressources. Lorsqu’Explore permettra une recherche efficace, il faudra faire apparaître cet outil 
de découverte sur la page d’accueil du portail, en faire la description et élaborer un guide 
d’utilisation. Il devra également faire l’objet d’une campagne de promotion.  
 
Des exemples :  
• Site ReRo – plugin : http://www.rero.ch/page.php?section=fiche&pageid=plugin  
• Bibliothèque universitaire de Sherbrooke : 
https://www.youtube.com/watch?v=CP2XkGpIxrE&feature=youtu.be  
9. Les visites virtuelles 
Les visites virtuelles représentent d’excellents moyens de promouvoir l’offre documentaire 
numérique et les services. Peu importe le format employé (visite virtuelle interactive, plans 
avec photographies, vidéo, etc.), la valorisation se fait par le choix du vecteur promotionnel 
qui est plus court, ludique et visuel. La Bibliothèque de l’UNIGE, et notamment la bibliothèque 
du site Uni mail ont mandaté des étudiants de la filière information documentaire de la Haute 
Ecole de Gestion pour réaliser une vidéo promotionnelle. Il s’agit donc de profiter du savoir-
faire acquis et de ce modèle pour l’étendre à l’ensemble des ressources de manière  à les 
valoriser par ce vecteur promotionnel. 
 
Des exemples :  
• Bibliothèque universitaire d’Ottawa : 
http://www.biblio.uottawa.ca/html/Page?node=ftx-virtualtour&lang=fr   
• Bibliothèque universitaire de Pennsylvanie : 
http://www.br.psu.edu/Admissions/32557.htm 
• Bibliothèques universitaires Wisconsin–Milwaukee : 
http://uwm.edu/libraries/about/virtual-tour/  
10. Publier les résultats des enquêtes de satisfaction menées auprès des usagers 
La publication des résultats des enquêtes menées auprès des usagers est un outil de 
communication et de marketing qui permet d’instaurer une relation de confiance entre les 
usagers et la bibliothèque. Il est nécessaire de faire un retour à la communauté interrogée 
pour lui montrer que la bibliothèque est à son écoute et qu’elle tient compte de ses remarques. 
C’est aussi l’occasion de montrer les ressources qui sont le plus utilisées par un type d’usagers 
et de mettre en valeur celles qui le sont moins. Ces résultats peuvent être communiqués via 
le futur portail thématique de la Bibliothèque de l’UNIGE, dans le flux d’actualité général, 
comme cela a déjà été fait pour l’enquête Libqual+ de 2013. C’est aussi l’occasion de 
remercier le public d’avoir participer. Une recommandation à faire : choisir un mode de 
représentation des résultats qui soit visuel, facile et rapide à comprendre (infographies, 
graphiques, etc.). Intégrer dans les résultats quelques extraits de témoignages provenant 
d’enseignants, chercheurs étudiants avancés est également une bonne stratégie de 
communication pour appuyer le message communiqué.  
 
Des exemples : 
• Bibliothèque de l’Université de Toulouse 1 : http://www.ut-
capitole.fr/recherche/bibliotheques/les-bibliotheques-291764.kjsp    
• Bibliothèque universitaire d’Anger avait réalisé une campagne de communication 
autour des résultats de l’enquête164  
• Bibliothèques universitaires de Montréal ont un espace dédié aux sondages et aux 
enquêtes sur lequel elles présentent les résultats actuels et rétrospectifs des années 
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précédentes, ce qui permet aux usagers de suivre l’évolution de la qualité de l’offre : 
http://www.bib.umontreal.ca/LibQUAL/  
Recommandations  
1. Le projet de création du futur portail thématique de la Bibliothèque de l’UNIGE étant 
actuellement à l’étude, nous recommandons d’intégrer à la réflexion tous les outils de 
promotion en ligne et de médiation proposés ci-dessus pour valoriser les ressources 
documentaires numériques ;  
 
2. Ce portail ayant pour vocation de devenir la porte d’entrée principale vers l’offre 
documentaire numérique de la Bibliothèque de l’UNIGE, il est important que tout le 
personnel soit intégré à la réflexion. Même si celle-ci est menée par le biais du groupe 
de travail web, nous conseillons de recruter des collaborateurs volontaires pour réaliser 
ces tâches. La charge de travail ainsi que les rôles et responsabilités de chaque 
collaborateur doivent être précisés : 
• Réalisation technique : le groupe de projet Web ;  
• Réalisation du contenu : les bibliothécaires spécialistes de disciplines, les 
bibliothécaires responsables des ressources documentaires numériques. 
• Personnes de référence sur chaque site pour l’alimentation des contenus : dans 
les rubriques interactives, flux RSS, réseau social, etc. ;   
• Personne en charge d’alimenter les informations transversales sur les 
ressources et services documentaires numériques provenant des 
coordinateurs du CODIS. 
 
3. Les communications devront s’appuyer sur la ligne éditoriale165 de la Bibliothèque de 
l’UNIGE et sur les modèles de rédaction des différents contenus encore à finaliser ;  
 
4. Bien entendu, nous recommandons que les tâches en lien avec la création et 
l’alimentation des dispositifs de médiation en ligne doivent être quantifiés et inscrits 
dans les cahiers des charges respectifs des différentes personnes afin de s’assurer de 
la pérennisation des pratiques. C’est aussi par ce biais que ces tâches seront 
valorisées. À terme, elles seront parfaitement intégrées dans les pratiques 
professionnelles comme les autres tâches bibliothéconomiques ;  
 
5. Enfin, lorsque le prototype du portail thématique sera mis en place, nous conseillons 
de le faire pré-tester, non seulement par le personnel, mais aussi par plusieurs 
personnes représentatives de chaque profil défini (fiche-outils B). À ce titre, nous 
recommandons à la Bibliothèque de l’UNIGE de réaliser des tests utilisateurs (usability 
testing) et d’ergonomie. La valorisation des ressources documentaires numériques se 
fera également par le biais d’une organisation intuitive de l’information.  
D’ailleurs, ces tests utilisent des profils d’utilisateurs appelés personas166 qui peuvent 
s’appuyer sur la base de la typologie réalisée dans la fiche-outils ;  
 
À titre d’exemples, des bibliothèques aux Etats-Unis ont recours à ces personas pour le 
développement de leur site internet : 
• Réseau des bibliothèques universitaires de Stanford : 
http://library.stanford.edu/blogs/library-website-redesign/2011/06/personas  
• Bibliothèque universitaire de Cornell: 
http://ecommons.cornell.edu/bitstream/1813/8302/2/cul_personas_final2.pdf  
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6. Comme la Bibliothèque de l’UNIGE n’a pas encore de page propre sur les réseaux sociaux, 
notamment Facebook ou Twitter, mais qu’elle projette d’y figurer167, nous recommandons 
d’utiliser ces futures pages dédiées pour relayer les informations mises en ligne sur le futur 
portail thématique.  
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6.3.3 Fiche 3 - Valorisation des ressources grâce aux outils marketing 
classiques 
Les outils marketing présentés dans cette fiche rassemblent à la fois des canaux (présence 
du personnel de la Bibliothèque de l’UNIGE aux évènements institutionnels : Welcome Days 
et leurs supports de communication (flyers, marques-pages, posters et autres matériels 
promotionnels imprimés. La valeur ajoutée de ces outils tient dans la multiplication des moyens 
de rendre visibles la Bibliothèque de l’UNIGE et ses ressources numériques au sein des 
espaces physiques.  
 
Objectifs 
 
• Elargir la visibilité des ressources documentaires numériques dans l'espace physique 
de la bibliothèque et en dehors ; 
• Promouvoir l’offre numérique auprès des publics qui ne fréquentent pas les espaces 
de la bibliothèque ; 
• Utiliser le canal des évènements institutionnels pour communiquer de manière ciblée 
avec les publics étudiants et enseignants. 
Avantages Contraintes 
• Dissémination facile de ces 
supports promotionnels dans les 
locaux de la bibliothèque et dans 
ceux de l’Université ;  
• Compétences en interne à 
l’UNIGE pour la création de 
campagne d’affichage (service de 
communication) ;  
• Possibilité de bénéficier d’un tarif 
préférentiel en passant par le 
Centre d’impressions de l’UNIGE 
(Division Bâtiments, logistique et 
sécurité) ;  
• Compétences en interne pour le 
graphisme (Service de 
communication) ;  
• Modèles de publication de l’UNIGE 
à disposition168 ;  
• «Matérialise» les ressources169. 
• Implique quelques compétences 
en design et logiciels graphiques 
(Photoshop, InDesign, etc.) ;  
• Implique d’avoir un budget pour 
l’impression des supports ;  
• Implique de trouver des 
professionnels volontaires pour 
assister aux évènements 
institutionnels ; 
• Implique d'avoir des 
professionnels capables de faire le 
lien avec le service de 
communication de l’UNIGE et qui 
comprennent leur environnement 
de travail. 
 
 
 
Démarche pour créer des supports promotionnels 
 
Avant  
1. Demander l’autorisation à sa hiérarchie (et informer le CODIS et les autres sites, si 
nécessaire) de cette réflexion ;  
2. Sélectionner les ressources à promouvoir selon les statistiques d’usage des 
ressources, enquêtes de satisfaction, retours directs, etc.)  
3. Réfléchir aux risques d’échecs de l’action de promotion et mettre en œuvre des actions 
de mitigation (fiche-outils A) ;  
4. Segmenter et cibler le public en fonction de l’adéquation de leurs besoins et des 
ressources prioritaires à promouvoir (fiches-outils A et B) ; 
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 Guides disponibles sur les pages du Services de communication de l’UNIGE. 
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5. Sélectionner les canaux et supports promotionnels (flyer, brochure, poster/affiche, 
marque-page, bannière), définir le message à transmettre (fiche-outils C) et penser à 
utiliser la ligne éditoriale de la Bibliothèque de l’UNIGE170;  
6. Réfléchir aux emplacements physiques et en ligne où apparaîtront ces supports 
promotionnels (fiche-outils C) ;  
7. Définir les canaux qui serviront à la diffusion de l’information en ligne et physique 
(panneaux d’affichage, écrans plasmas, etc.) (fiche-outils C) ;  
8. Au regard du calendrier académique mentionnant les évènements institutionnels, 
définir les meilleurs moments-clés pour conduire des actions ;  
9. Formaliser par écrit le projet et répartir les tâches entre les personnes impliquées sur 
le site (rôles et responsabilités à chaque étape du projet) et hors (si besoin);  
10. Informer et former les autres collaborateurs (et collègues des autres sites, si besoin) 
sur cette technologie de valorisation afin qu’ils puissent répondre aux questions des 
usagers  (fiche-outils C : canaux externes et internes) ; 
11. Contacter les différents services de l’UNIGE pour réaliser ces supports de 
communication et pour choisir les canaux de diffusion (fiche-outils C) ;  
12. Définir 3 à 5 indicateurs pour mesurer l’impact de l’action sur l’utilisation des ressources 
(sondages, statistiques de consultation, etc.) ;  
Après 
13. Collecter et analyser les données pour mesurer si l’action a eu un impact (positif ou 
négatif) sur l’utilisation des ressources ;  
14. Réaliser un bilan ;  
15. Communiquer sur les résultats (interne – tous les collaborateurs et externe : le public 
cible). 
Démarche pour valoriser les ressources à l’occasion des évènements institutionnels 
 
Les évènements en question sont, prioritairement, les Welcome Days et les journées d’accueil 
des nouveaux collaborateurs. Il existe également d’autres évènements tels que les journées 
de l’enseignement et des évènements facultaires auxquels la bibliothèque doit participer.  
 
Avant 
1. Demander l’autorisation à sa hiérarchie (et informer le CODIS et les autres sites, si 
nécessaire) de cette réflexion ;  
2. Consulter le calendrier universitaire pour choisir les évènements-clés auxquels la 
bibliothèque doit participer et pendant lesquels elle peut présenter ses ressources ; 
3. Créer une équipe de projet et répartir les tâches entre les membres (rôle et 
responsabilités);  
4. Définir les objectifs de la journée (formaliser le projet par écrit et répartir les tâches 
entre les personnes impliquées sur le site (rôles et responsabilités) ;  
5. Réfléchir aux risques d’échecs du projet et mettre en œuvre des actions de mitigation 
(fiche-outils A) ; 
6. Informer les organisateurs et les autres divisions de l’UNIGE de la présence de la 
bibliothèque à ces évènements (Bureau Universitaire d'Information sociale (BUIS*), la 
Division de l’Information aux Etudiants (DIFE) ;  
7. Sélectionner les types de ressources prioritaires à promouvoir et leur adéquation aux 
besoins et pratiques du public cible (fiche-outils B) ;  
8. Définir les supports d’information et les messages qui seront transmis (fiche-outils A) ;  
9. Sélectionner les supports promotionnels (flyers, brochures, posters/affiches, marque-
pages, bannières) et définir le message à transmettre;  
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10. Informer de votre présence à l’évènement via les canaux de communication adéquats 
– contacter le service de communication et profiter des canaux officiels de l’évènement 
(fiche-outils C) ;  
11. Définir 3 à 5 indicateurs pour mesurer l’impact de l’action sur l’utilisation des ressources 
(sondages, statistiques de consultation, etc.) ; 
Après  
12. Collecter et analyser les données pour mesurer si l’action a eu un impact (positif ou 
négatif) sur l’utilisation des ressources par les usagers ;  
13. Réaliser un bilan ;  
14. Communiquer sur les résultats (interne – tous les collaborateurs et externe : le public 
cible). 
Recommandations  
 
1. Le cas échéant, nous préconisons d’augmenter la visibilité et l’impact des actions 
de promotion en utilisant de manière plus systématique les infrastructures (service 
de communication, service informatique, bureau des impressions, etc.) et canaux 
de communication de l’UNIGE ;  
 
2. Le Service de communication de l’UNIGE n'étant pas toujours disponible pour la 
prise en charge des supports de communication, nous recommandons de 
développer cette expertise en interne, en offrant à certains collaborateurs des 
formations en design et en utilisation des logiciels de graphisme. Il faut aussi 
identifier en amont des prestataires externes (services d’impression papier, 
designer, etc.). Le cas échéant, il faut prévoir un budget en conséquence.  
 
3. Le matériel promotionnel proposé gratuitement par les éditeurs scientifiques 
représente une source d’inspiration ou une solution de valorisation peu coûteuse, 
même si celui-ci est rarement personnalisable et peut «diluer» l’image de la 
bibliothèque. À titre d’exemple, l’éditeur Springer propose une gamme de produits 
promotionnels pour chaque type de ressource ou produit documentaire : 
http://www.springer.com/fr/librarians/librarian-tools  
 
4. Nous recommandons à la bibliothèque de demander l’attribution d’espaces 
d’affichage au sein des locaux de l’Université. Cela lui permettra d’être plus 
indépendante pour des affichages ponctuels et de gagner du temps en supprimant 
le passage par les services de l’UNIGE ;  
 
5. Dans le cas où la bibliothèque adopte la technologie des QR-codes, nous 
recommandons d’en ajouter aussi sur les supports promotionnels pour valoriser les 
ressources par un accès plus direct.   
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6.3.4 Fiche 4 - Valorisation des ressources numériques par le mentorat entre 
étudiants  
Cette fiche donne des pistes pour mettre en place la stratégie marketing du bouche-à-oreille171 
entre étudiants à travers un système de mentorat. Le bouche-à-oreille est mode de 
communication informel et interpersonnel entre individus qui se base sur un système de 
recommandation par les pairs. Nous recommandons ici de passer par trois catégories de 
collaborateurs de l'enseignement et de la recherche à l’UNIGE : les moniteurs, les maîtres-
assistants (MA) et assistants (A)172. La stratégie proposée ici consiste à passer par ces 
intermédiaires pour valoriser les ressources et services documentaires. Ils pourront jouer le 
rôle «d'ambassadeurs» des ressources documentaires numériques auprès des autres 
étudiants. La valeur ajoutée de cette action réside dans la recommandation des ressources et 
services documentaires numériques par des personnes-clés, ici les étudiants de niveau 
avancé.  
 
Objectifs 
• Augmenter l’intérêt des étudiants de premier cycle et leur usage des ressources 
numériques par un système de recommandations entre étudiants ;  
• Utiliser les partenariats avec ces collaborateurs intermédiaires comme vecteur de 
valorisation des ressources auprès des étudiants, et des enseignants dans une 
moindre mesure. 
Avantages Contraintes 
• Valorise les ressources par le biais 
des usagers eux-mêmes (peer-to-
peer) ;  
• Crée une relation avec les étudiants, 
un public difficile à atteindre pour la 
bibliothèque ;  
• Public facile à identifier ;  
• Prescription par les «pairs» est une 
technique reconnue comme étant 
très efficace ;  
• Joue le rôle de relais auprès des 
étudiants et des enseignants.  
 
• Implique d’avoir la validation du 
rectorat ;  
• Publics pouvant avoir des aprioris 
sur leurs connaissances des 
ressources et leurs compétences à 
les utiliser ; 
• Implique de développer une offre de 
formation spécifique pour ces 
usagers afin qu'ils soient en mesure 
de jouer le rôle d'ambassadeurs des 
ressources ;  
• S’il s’agit de développer un système 
de mentorat avec des moniteurs 
rémunérés, il faudra trouver des 
sources de financement. 
 
Démarche 
À réaliser chaque année, avant la rentrée académique de septembre 
 
1. Prendre contact avec les bibliothécaires responsables de discipline et des formations 
aux usagers, avec les membres de l'UNIGE (enseignant, doctorant, secrétaire de 
faculté, etc.) pouvant aider à l'identification des moniteurs, maîtres-assistants, 
assistants ;  
2. Informer sa hiérarchie, ses collaborateurs sur site et au CODIS de cette réflexion. Si 
cette démarche n’a pas encore été lancée ailleurs, le site peut servir de «pilote» ; 
3. Définir les ressources numériques prioritaires à promouvoir auprès de ce public de 
niveau universitaire avancé en fonction son profil (fiche-outils B) ;  
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4. Lors des journées d'accueil de ces nouveaux collaborateurs, intégrer une présentation 
générale et/ou workshops/barcamps thématiques afin de valoriser les ressources 
spécifiques et utiles pour ce public ainsi que les possibilités de formation offertes et 
lister les contacts établis.  
5. Contacter directement ces personnes pour les inviter à participer à un atelier de 
formation sur les ressources et services documentaires numériques en tant que 
nouveau collaborateur de l'Université (sur inscription) ;  
6. Sur la base des inscriptions et de leur demande, former ces intermédiaires à l’utilisation 
de ressources sélectionnées selon la discipline suivie de manière à ce qu'ils puissent 
faire connaître/recommander ces ressources et services documentaires numériques 
aux autres étudiants ;  
7. Leur demander un retour par oral ou par écrit de ces rencontres (petit questionnaire 
d'évaluation/satisfaction, etc.) ;   
8. Pour ceux qui ont été satisfaits de la formation et de l’offre documentaire numérique, 
leur proposer explicitement de jouer le rôle de relai auprès des étudiants et des 
enseignants (présentation des ressources pertinentes du domaine en début de cursus, 
signalement en classe et sur les plateformes d’e-learning des sélections de ressources 
utiles, des tutoriaux et didacticiels d’auto-formation, etc.) ; 
9. Proposer à ces intermédiaires de témoigner sur les ressources documentaires 
numériques qu’ils utilisent et avec leur accord, diffuser ces témoignages via différents 
canaux : Welcome Days, pages de formation sur le futur portail thématique, supports 
de formation, guides d'utilisation des ressources, affiches dans la bibliothèque ou dans 
les locaux de l'Université, etc.).  
Démarche pour lancer le bouche-à-oreille173 
1. Informer sa hiérarchie (et CODIS, si nécessaire) de cette réflexion ; ou Informer sa 
hiérarchie, ses collaborateurs sur site (et CODIS, si nécessaire) de cette réflexion. Si 
ce projet n’a pas encore été lancé sur un autre site, le site peut servir de «pilote» ; 
2. Identifier des partenaires (personnes intéressées par les ressources et le travail en 
bibliothèque) parmi ces étudiants : leurs avis et recommandations auront plus de poids. 
3. Créer des messages-clés simples et courts qui sont faciles à communiquer L’étudiant 
parviendra plus facilement à s’approprier le message et à le relayer ;  
4. Privilégier les contacts directs (en face à face) et l’honnêteté : le bouche-à-oreille est 
une technique puissante qui peut aussi bien servir à véhiculer des informations 
négatives que des informations positives. Il est donc important de délivrer un message 
clair et d’exprimer honnêtement ses intentions ; 
5. Multiplier les occasions de rencontrer physiquement ces publics afin de valoriser les 
ressources essentielles et de mettre à jour leurs connaissance (cela peut aussi se faire 
en ligne par l’envoi d’e-mails) ;  
6. Créer et donner à ces intermédiaires des outils/supports de communication pour faire 
«passer le mot» (flyers, guides, bibliographie sélectives, etc.) et leur proposer de les 
distribuer en classe ou de les mettre dans les espaces de cours sur les plateformes 
d’e-learning (Moodle, Chamilo) ; 
7. Evaluer l’action de promotion.  
Recommandations 
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1. Nous recommandons tout d’abord de proposer au rectorat, par l'intermédiaire du 
CODIR, d’offrir à tous les nouveaux collaborateurs de l’enseignement une 
présentation/formation aux ressources et services documentaires numériques. Ainsi, 
la Bibliothèque de l’UNIGE pourra se positionner plus officiellement comme un service 
de soutien à la recherche et à l’enseignement. Dès lors, elle pourra ainsi contribuer à 
la mission de formation continue de l'Université offerte aux collaborateurs. Le soutien 
du rectorat et du CODIR est indispensable à cette démarche pour légitimer la prise de 
contact. 
 
2. Sous réserve de l’accord du rectorat, nous recommandons de créer une procédure 
plus précise pour pérenniser cette action afin qu’elle puisse être reconduite à chaque 
rentrée. (Etablir un calendrier à l’interne et la liste des contacts de ces étudiants 
intermédiaires par discipline). Par ailleurs, pour les convaincre de participer, il serait 
opportun de faire figurer l’expertise développée par ces étudiants dans leur Curriculum 
Vitae avec une attestation officielle de la DIS.  
 
3. Pour établir des relations durables avec ces étudiants avancés amenés à devenir eux-
mêmes enseignants, nous conseillons de faire appel à la technique du «marketing 
relationnel» qui consiste à avoir des contacts réguliers (mais pas intempestifs) avec 
ces collaborateurs (emails personnalisés, rencontres informelles, invitations à 
participer à des workshop/barcamp/formation, proposition de donner un témoignage 
ou retour d’expérience  (écrit ou vidéo) sur des ressources particulières, etc.).  
 
4. Afin de ne pas «inonder» ce public d’informations, il est important au préalable de 
définir un calendrier précisant un rythme de communication équilibré, notamment pour 
l’envoi d’e-mails (avant la rentrée universitaire pour la mise à jour des ouvrages en 
séminaire, le renouvellement des formations intégrées dans les cursus, les instances 
de sites, etc.). De plus, nous recommandons de les personnaliser pour minimiser les 
risques de rejets et de créer pour l’ensemble de la Bibliothèque de l’UNIGE un modèle 
de message contenant par exemple les éléments suivants : 
1. Une sélection de ressources pertinentes dans la discipline de la personne ;  
2. Le logo de la bibliothèque/charte visuelle et les logos de l’Université ;  
3. Une courte description des ressources sélectionnées et liens hypertextuels vers 
elles (avec une reproduction du QR-codes ou lien vers la page Pinterest s’ils existent) ;  
4. Le calendrier des formations relatives à ces ressources et liens hypertextuels vers 
les pages web consacrées à la formation ;  
5. Signature avec le nom d’une personne de référence à contacter en cas de question). 
 
5. Penser aussi aux relais auprès des associations d'étudiants et alumni UNIGE. 
 
Les canaux de valorisation privilégiés174  
 
Pour valoriser les ressources auprès des enseignants 
• Les échanges informels quotidiens entre étudiants (en classe, dans la bibliothèque, en 
formation, etc.) 
• Des témoignages d'étudiants à diffuser largement (de préférence nominatifs et avec 
photographie) 
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Pour valoriser les ressources auprès des étudiants par l’intermédiaire des étudiants-
partenaires 
• Sur les plateformes d’enseignement (Moodle et/ou Chamilo)175. 
o des liens vers les pages du site internet de la bibliothèque dédiées aux 
ressources. 
o une sélection de documents et de ressources de référence existants sous 
forme numérique. Mention des doubles numériques des documents bloqués 
en séminaire, si existe. 
• Les plans de cours/descriptifs de module contenant des bibliographies sélectives : 
intégration de références bibliographiques à des ressources numériques 
sélectionnées avec l'enseignant et/ou le nom du bibliothécaire responsable de 
discipline que les étudiants peuvent contacter directement.  
• Les visites à la bibliothèque intégrées ou non dans le cursus universitaire.  
Exemples de formule de mentorat documentaire  
 
Le programme «Peer Learning @ the Library» de l'Université de Saskatchewan. La 
bibliothèque et «university learning center» a mis en place un programme pilote de «Peer 
Assisted Learning (PAL) Peer Mentors» : 
http://ecommons.usask.ca/bitstream/handle/10388/785/SLA%20Presentation%20%28final%
29.pdf?sequence=6  
 
CHAMBERLAIN, Clint and MILLET, S. Michelle. 2007. Word-of-Mouth marketing Using Peer 
Tutors. The Serials Librarian. Vol. 53, n°3, 2007. pp. 95-105.  
 
Les partenariats avec les éditeurs scientifiques comme source de financement 
 
BRETZ, Brie, WILLEN BROWN Stéphanie, BARBERI, Deb. Marketing Library Database 
Services to End: Users Peer-to-peer Outreach Using the Student Ambassador Program 
(Sam). The Serials Librarian. Vol. 56, 250-254, 2009.  
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6.3.5 Fiche 5 - Valoriser l'offre documentaire numérique par un partenariat 
avec les enseignants 
Cette fiche technique donne des pistes pour mettre en place un système de valorisation des 
ressources documentaires numériques par le biais des enseignants. La stratégie proposée 
consiste à développer un partenariat avec les enseignants pour qu'ils jouent ensuite le rôle de 
prescripteur auprès des étudiants (bachelor, master, doctorant). Ils pourront également jouer 
le rôle de relais d’information auprès des autres membres du corps professoral. La technique 
de marketing du bouche-à-oreille est également utilisée (fiche 4). Ce mode de communication 
informel et interpersonnel entre individus s’appuie sur un système de recommandations par 
les personnes d’autorités et les pairs. La valeur ajoutée de cette action réside dans la 
recommandation des ressources par des personnes clés, ici les enseignants.  
 
Objectifs 
• Lancer et encourager un système de recommandations des ressources par les 
enseignants ; 
• Utiliser les partenariats avec les enseignants comme vecteurs de valorisation des 
ressources auprès des étudiants (bachelor, master, doctorant) et des autres 
collaborateurs de l'Université (chercheurs, chargés de cours, etc.). 
Avantages Contraintes 
• Valorise les ressources par le biais 
de personnes faisant autorité à 
l’Université ; 
• Crée une relation avec les 
enseignants, un public plutôt difficile 
à rencontrer/atteindre ; 
• Prescription par les enseignants est 
une des techniques les plus 
efficaces ; 
• Contextualise et relie implicitement 
les ressources de la bibliothèque à 
la formation universitaire. 
• Implique d’avoir la validation du 
rectorat ; 
• Publics difficiles à atteindre (ne se 
rendent pas forcément à la 
bibliothèque) et à convaincre, ayant 
souvent des aprioris sur leurs 
connaissances des ressources et 
leurs compétences à les utiliser ; 
• Implique de développer une offre de 
formation spécifique pour ces 
usagers afin qu'ils soient en mesure 
de jouer le rôle de prescripteurs des 
ressources. 
 
Démarche176 
 
1. Prendre contact avec les bibliothécaires spécialistes de disciplines et des formations 
aux usagers pouvant aider à l'identification de ces personnes d’influences/leaders au 
sein du corps enseignant. Bien entendu, il est recommandé de commencer par des 
usagers réguliers des ressources et services documentaires de la bibliothèque. 
2. Informer sa hiérarchie, ses collaborateurs sur site (et CODIS, si nécessaire) de cette 
réflexion. Si ce projet n’a pas encore été lancé sur un autre site, il est possible de servir 
de «pilote». 
3. Lors des journées d'accueil de ces nouveaux collaborateurs, intégrer une présentation 
générale et/ou workshops/barcamps thématiques en vue de valoriser une sélection de 
ressources utiles ainsi que les possibilités de formation offertes à ce public. 
4. Lister les contacts établis et proposer à ces collaborateurs de s’inscrire à des ateliers 
de formation dédiés. 
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 Cette démarche est volontairement similaire à celle proposée en fiche 4, la technique marketing 
du bouche-à-oreille pouvant également être réutilisée dans le cadre d’un partenariat avec les 
enseignants. Néanmoins, elle a été adaptée au public cible, ici les enseignants. 
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5. Sur la base des inscriptions et de leur demande (questionnaire à envoyer au préalable 
de la formation), sélectionner les ressources documentaires numériques qui seront 
présentées lors de ces formations. 
6. Adapter le type de séance (présentation, information/mise à jour ou formation sur 
l’utilisation des ressources), en fonction des besoins et pratiques de manière à ce qu’ils 
s’approprient ces ressources et qu’ils puissent les recommander auprès des 
étudiants ou d’autres collaborateurs de l’UNIGE. 
7. Leur demander un bref retour oral ou par écrit de ces rencontres (questionnaire  
d'évaluation/satisfaction, etc.). 
8. Pour ceux qui ont été satisfaits de la formation et de l’offre documentaire numérique, 
leur demander explicitement de jouer un rôle de relai auprès des étudiants et des 
autres collaborateurs (présentation des ressources pertinentes du domaine en début 
de cursus, signalement en classe et sur les plateformes d’e-learning, mention des  
tutoriaux en ligne et des didacticiels d’auto-formation, etc.). 
9. Proposer à ces enseignants-partenaires de témoigner sur les ressources 
documentaires numériques qu’ils utilisent (diffusion de ces témoignages via différents 
canaux : Welcome Days, pages de formations sur le futur portail thématique de la 
Bibliothèque de l’UNIGE, supports de formation, guides d'utilisation des ressources, 
affiches dans la bibliothèque ou dans les locaux de l'Université, etc.). 
Démarche pour lancer le bouche-à-oreille177 
1. Identifier des leaders parmi ces enseignants : leurs avis et recommandations auront 
plus de poids. 
2. Créer des messages-clé simples et faciles à partager : privilégier des messages courts, 
faciles à retenir et à diffuser. L’enseignant parviendra plus facilement à s’approprier le 
message et à le relayer. 
3. Privilégier les contacts directs (en face à face) et l’honnêteté : le bouche-à-oreille est 
une technique puissante qui peut aussi bien servir à véhiculer des informations 
négatives que des informations positives. Il est donc important de délivrer un message 
clair et d’exprimer honnêtement ses intentions. 
4. Multiplier les occasions de contacter ces publics afin de valoriser les ressources 
essentielles et de mettre à jour leurs connaissances (cela peut aussi se faire en ligne 
par l’envoi d’e-mails personnalisés). 
5. Créer et donner à ces intermédiaires des outils/supports de communication pour faire 
«passer le mot» (flyers, guides, bibliographies sélectives, présentations Powerpoint, 
description des logiciels d’auto-apprentissage, etc.) et leur proposer de les distribuer 
en classe ou de les mettre dans les espaces de cours sur les plateformes d’e-learning 
(Moodle, Chamilo). 
6. Evaluer l’action de promotion. 
Recommandations 
 
1. Nous recommandons tout d’abord de proposer au rectorat, par l'intermédiaire du 
CODIR, d’offrir à tous les nouveaux collaborateurs de l’enseignement une 
présentation/formation aux ressources et services documentaires numériques. 
Ainsi, la Bibliothèque de l’UNIGE pourra se positionner plus officiellement comme un 
service de soutien à la recherche et à l’enseignement. De cette manière, elle pourra 
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 Démarche inspirée des deux sources suivantes :  
Downd, Evangeliste, Silbermann, 2010. p. 9. et Potter 2013, [en ligne]  
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mieux contribuer à la mission de formation continue de l'Université offerte aux 
collaborateurs. Le soutien du rectorat et du CODIR est indispensable à cette démarche 
pour légitimer la prise de contact. 
 
2. Sous réserve de l’accord du rectorat, nous recommandons de créer une procédure 
plus précise pour pérenniser cette action afin qu’elle puisse être reconduite à chaque 
rentrée de septembre. Pour ce faire, il serait opportun d’établir un calendrier à l’interne 
et la liste des contacts de ces enseignants-prescripteurs par discipline. 
 
3. Pour établir des relations durables avec ces enseignants, nous conseillons de faire 
appel au «marketing relationnel» qui consiste à avoir des contacts réguliers (mais pas 
intempestifs) avec ces collaborateurs (e-mails personnalisés, rencontres informelles, 
invitation à participer à des workshop/barcamps/formations, etc.). Cela peut également 
faire l’objet de témoignages écrits ou vidéos. 
 
4. Afin de ne pas «inonder» ce public d’informations, il est important au préalable de 
définir un calendrier précisant un rythme de communication équilibré, notamment pour 
l’envoi d’e-mails (avant la rentrée universitaire pour la mise à jour des ouvrages en 
séminaire, le renouvellement des formations intégrées dans les cursus, les instances 
de sites, etc.). De plus, nous recommandons de les personnaliser pour minimiser les 
risques de rejets et de créer pour l’ensemble de la Bibliothèque de l’UNIGE un modèle 
de message contenant par exemple les éléments suivants : 
1. Une sélection de ressources pertinentes dans la discipline de la personne, 
2. Le logo de la bibliothèque/charte visuelle et les logos de l’Université, 
3. Une courte description des ressources sélectionnées et liens hypertextuels vers 
elles (avec une reproduction du QR-codes ou lien vers la page Pinterest s’ils existent) 
4. Le calendrier des formations relatives à ces ressources et liens hypertextuels vers 
les pages web consacrées à la formation, 
5. Signature avec le nom d’une personne de référence à contacter en cas de question). 
 
5. Penser aussi aux relais auprès des enseignants représentant pour la bibliothèque dans 
les instances de site et de discipline. 
Les canaux de valorisation privilégiés 
 
Pour valoriser les ressources auprès des enseignants 
• Les évènements institutionnels (journée d’accueil des nouveaux collaborateurs, 
journées de l’enseignement, instances de sites, instances de discipline) ; 
• Des témoignages d'enseignants à diffuser largement (en privilégiant des témoignages 
nominatifs et avec photographie). 
Pour valoriser les ressources auprès des étudiants en passant par les enseignants 
• Les plateformes d’enseignement (Moodle et/ou Chamilo)178. 
o Des liens vers les pages dédiées aux ressources de la bibliothèque. 
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 L'accès aux espaces de cours sur ces plateformes ainsi que la mise à jour des informations 
ajoutées par la bibliothèque impliquent un partenariat avec l’enseignant qui se chargera de mettre 
à jour les informations transmises à la bibliothèque. Sinon, pour plus d'autonomie, la bibliothèque 
peut demander à mettre à jour elle-même ces informations grâce à un compte administrateur sur 
la plateforme. Une autre alternative est de créer un espace de cours dédié, organisé par discipline 
ou niveau d’étude et vers lesquels les pages de cours des enseignants pourront pointer. 
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o Une sélection de documents et de ressources de référence existant sous forme 
numérique et les doubles numériques des documents bloqués en  séminaire, 
lorsqu’ils existent. 
• Les plans de cours/descriptifs de module contenant des bibliographies sélectives : 
intégration de références bibliographiques à des ressources numériques sélectionnées 
avec l'enseignant et/ou le nom du bibliothécaire responsable de discipline que les 
étudiants peuvent contacter directement. 
• Les visites de la bibliothèque avec une sélection de ressources documentaires 
numériques définies avec l'enseignant. 
• Les formations intégrées ou non dans les cursus. 
Exemple de bonne pratique 
 
La Bibliothèque de l’Université d’Alberta a mis en place un service de «soutien des 
bibliothécaires à l’élaboration de cours» à destination des enseignants. Ce service a pour but 
d’encourager les enseignants à intégrer les ressources numériques dans leurs cours.  
 
UNIVERSITY OF ALBERTA LIBRARIES, 2012. Services des bibliothèques [en ligne]. 
[Consulté le 14 juillet 2014]. Disponible à l’adresse : 
http://www.library.ualberta.ca/services_fr/coursesupport/index.cfm 
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6.3.6 Fiche 6 - Valorisation des ressources par le biais des outils d'auto-
formation  
La valorisation des ressources documentaires numériques peut se faire par le biais des outils 
d’auto-formation. Il s’agit ici des tutoriels en ligne, sous forme vidéo ou de logiciels d’auto-
apprentissage tels que CALIS. La bibliothèque mène actuellement une réflexion pour 
remplacer les logiciels d'auto-apprentissage CALIS. Il s'agira donc d'utiliser ces nouveaux 
produits comme vecteur de valorisation des ressources documentaires, sachant que l'objectif 
de la bibliothèque est d'augmenter et d'uniformiser les compétences informationnelles des 
publics universitaires. La valeur ajoutée de cette action de valorisation se fait par la formule 
de formation elle-même : l’usager est libre de se former à tout moment et lorsqu’il en ressent 
le besoin, en toute autonomie. La valorisation des ressources se fait aussi par leur mise en 
contexte par discipline (pour les versions disciplinaires) ou par type de compétences.  
 
Objectifs 
• Valoriser les ressources documentaires numériques au travers des nouveaux outils 
d’auto-apprentissage ;  
• Augmenter l’utilisation des ressources documentaires numériques en offrant des outils 
d’auto-formation aux compétences informationnelles ;  
• Augmenter l’utilisation des ressources documentaires par un plus grand nombre 
d’usagers. 
Objectif stratégique de la Bibliothèque de l’UNIGE dans lequel cette action s'inscrit 
• Concevoir et développer des supports d'auto-apprentissage de type CALIS (2.3)179. 
Avantages Contraintes 
• Contourne les idées reçues des 
usagers sur leurs compétences à 
utiliser ;  
• Contribue à diminuer les freins à 
l'utilisation des ressources ; 
• Permet de satisfaire, entre autres, le 
public qui ne peut pas venir sur 
place ou qui a peu de temps en 
présentiel à l'UNIGE (formation 
continue) ;  
• Autonomie des usagers 
(consultation sans limite de lieu, de 
temps ou de modalités d'accès). 
• Impossibilité de valoriser l'ensemble 
des ressources (sélection 
uniquement) ;  
• Implique la création de modèles 
communs pour l’ensemble de la 
bibliothèque en vue de présenter de 
manière cohérente les ressources 
dans le cadre de ces outils d’auto-
formation ; 
• Implique l’acquisition par les 
professionnels de compétences 
pédagogiques et une bonne 
formation à l'utilisation des 
ressources et services 
documentaires numériques qu’ils ont 
en charge de valoriser. 
 
Démarche pour valoriser les ressources par le biais des logiciels d’auto-apprentissage  
 
1. Sélectionner avec le coordinateur des ressources documentaires du CODIS, le 
bibliothécaire spécialiste de discipline et le bibliothécaire-formateur, les ressources 
prioritaires qui devront être valorisées dans le cadre des nouveaux outils d’auto-
apprentissage. 
2. Avec l’aide de l’enseignant, développer des exemples, études de cas et exercices 
pratiques de recherche dans la thématique couverte par lesquels les ressources 
pourront être valorisées.  
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 DIS 2014b, p.3 
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3. Définir les canaux les plus adéquates pour les rendre visibles : pages dédiées à la 
formation sur le futur portail thématique, espaces de cours en e-learning, etc. (fiche-
outils C). 
 
Démarche pour valoriser les ressources par le biais des guides d’utilisation des bases 
de données 
 
1. Recenser les tutoriels et guides d’utilisation déjà existants sur tous les 
sites (renseignement auprès des autres collaborateurs, visites sur les pages web des 
bibliothèques  selon l’ancienne organisation) ; 
2.  En fonction des statistiques d’usage, des retours de formateurs et des besoins des 
enseignants, sélectionner les bases de données prioritaires pour lesquelles les tutoriels 
ou guides d’utilisation doivent être créés ou améliorés ;  
3. En complément, visiter les sites internet des éditeurs scientifiques de ces ressources 
et services pour récupérer des tutoriels comme base de réflexion pour améliorer ceux 
qui existent déjà ou développer ceux qui manquent ; 
4. Choisir la formule de tutoriel la plus adéquate en privilégiant une marche à suivre courte 
et facile à comprendre en fonction des possibilités (budget, personnels, ressources, 
etc.) (fiche-outils A). La valorisation des ressources se fera alors par la forme courte et 
facile d’accès du tutoriel. Dans ce cas, la vidéo semble mieux correspondre à ce type 
de démarche.  
5. Réfléchir aux canaux les plus adéquats pour diffuser ces supports de formation : 
version papier à l’accueil, distribution pendant les formations en présentiel (groupe et 
individuelles), sur les pages dédiées à la formation et aux bases de données du futur 
portail thématique, etc. (fiche-outils C). 
 
Démarche pour valoriser les ressources par le biais des tutoriels d’aide à la recherche 
documentaire et des guides d’utilisation des logiciels de gestion des références 
bibliographiques  
 
1. Recenser les tutoriels/guides d’utilisation déjà existants ; 
2. Les organiser selon une classification pertinente  (par discipline, thématique, niveau 
d’étude, etc.). La création de valeur des ressources se fait alors par l’organisation des 
tutoriels selon la thématique, le niveau d’étude, ou l’avancement de la démarche 
documentaire180.  
Recommandations  
 
1. Concernant les guides ou tutoriels d'utilisation des bases de données, nous 
recommandons de les signaler à côté de la ressource elle-même. Ces outils 
d’accompagnement doivent être visibles et atteignables en un « clin d’œil ».   
2. Pour relier l’utilisation des ressources documentaires numériques aux cours donnés 
dans le cadre universitaire, nous pensons nécessaire de proposer des guides citant les 
ressources les plus utiles en fonction des cursus universitaires. 
3.  Pour favoriser l’uniformisation des ces outils, il est indispensable de développer un 
modèle commun de tutoriel (qu’il soit vidéo, sous forme de présentation Powerpoint ou 
en libre office, etc.) ;  
4. Pour limiter les freins à l'utilisation des ressources documentaires numériques, nous 
important que soit mentionnée - comme première étape – une marche à suivre pour 
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 Un cahier des charges sur la création d’un nouvel outil d’auto-formation étant à l’étude 
actuellement, nous ne proposons pas ici de canevas de présentation. Cela dépendra du type 
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paramétrer le réseau wifi et/ou le VPN. Un partenariat avec la DiSTIC est alors tout 
indiqué. De même, nous préconisons qu'il soit expliquée la démarche d'accès au texte 
intégral, notamment par la présence de l'icône du document et celui du résolveur de 
liens SFX. Les exemples d’exercices développés doivent intégrer la démarche complète 
de recherche : depuis le paramétrage du réseau internet à l’accès au texte intégral ; 
5. Dans les conditions de restriction budgétaire actuelle, nous incitons à mettre l’accent sur 
des ressources «essentielles» dans chaque discipline. Pour cela, il est important 
d’exploiter le rapport sur les statistiques d’usage réalisé dernièrement181 ;  
6. Pour rendre visibles ces outils d’accompagnement à l’utilisation des ressources, nous 
recommandons de les signaler en multipliant les canaux de la bibliothèque, mais aussi 
de l’enseignement universitaire (plateformes d’e-learning, etc.). Ils peuvent alors être 
reliés à un travail universitaire à réaliser dans le cadre du cours. La valorisation de la 
ressource se fait par «l’arrimage du moment des formations avec la remise des 
travaux »182 ; 
7. Pour valoriser les ressources et encourager leur utilisation au travers de ces outils, nous 
prônons de développer dans un texte ou une vidéo courte un argumentaire sur 
l’avantage à utiliser ces ressources en y ajoutant un témoignage d'enseignant ou d'un 
étudiant de niveau avancé (fiches-actions 4 et 5). Ces témoignages peuvent également 
être intégrés directement dans les tutoriels ou logiciels d’auto-formation. Par ailleurs, ces 
témoignages auront plus de poids s’ils sont nominatifs et accompagnés d’une 
photographie.  
8. Dans le cadre des exemples de recherche thématique et exercices présentés, nous 
prônons de présenter tous les types de ressources de manière à encourager 
l’uniformisation de leur utilisation: les bases de données documentaires et 
bibliographiques, les périodiques électroniques et les e-book. Penser également aux 
ressources en Open Access et aux cours et conférences en ligne.    
9. Ces outils peuvent eux-mêmes faire l'objet d'action de valorisation en soi (actualité sur 
les flux du futur portail, article sur le blog CIEL183, journée d’information etc.) Dans ce 
cas, pour la démarche de projet de valorisation, nous vous renvoyons à la fiche-outils A 
et pour les canaux de communication à la fiche-outils C. En précisant que dans le cas 
des vidéos, elles peuvent être stockées sur la chaîne Youtube de l’UNIGE et sur son 
serveur média (Mediaserver).  
10. Pour une meilleure gestion des connaissances en interne et éviter une perte de temps, 
nous préconisons de mettre à la disposition de l’ensemble des collaborateurs sur une 
interface commune les tutoriels développés. Cela permettra de travailler sur une base 
commune et facilitera la création d’un modèle commun.  
11. La qualité et la pertinence de ces outils par rapport aux ressources représentent leur 
valeur ajoutée. Pour ce faire, les professionnels doivent être sensibilisés et  formés. 
Nous recommandons donc de mettre en place en interne un plan de formation de 
formateurs pour les collaborateurs concernés. De plus, nous encourageons la 
Bibliothèque de l’UNIGE, par l’intermédiaire des bibliothécaires responsables de 
formation sur site ou des bibliothécaires responsables de site, d’organiser des formations 
aux ressources documentaires numériques en faisant intervenir des formateurs 
(provenant d’autres sites ou des représentants des éditeurs scientifiques) ou en 
organisant des séances d’échanges inter-sites.184  
Quelques exemples de guides d'utilisation des bases de données comme outils de 
valorisation des ressources 
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 Nari 2014, [document interne] 
182
 St Aubin [s.d], [en ligne]  
183
 Blog de la Communauté d’intérêt pour l’enseignement en ligne 
184 Sur le site Uni mail, des séances de discussion et d’échange de bonnes pratiques sont 
organisées le midi. « midi-ref »). Il s’agirait d’élargir ce type de rencontres entre professionnels à 
l’ensemble des sites en l’ouvrant à tous les sites.  
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• La Bibliothèque universitaire de Cujas185 a créé des modes d’emploi/guides d’utilisation 
pour ses principales bases de données :  
• L’Infothèque de la HEG-Genève propose des tutoriels vidéo186 pour l'utilisation de ses 
bases de données dans le domaine de l’économie d'entreprise. 
• La Bibliothèque Universitaire du Québec, par l’intermédiaire d’un programme de 
développement des compétences informationnelles187 a organisé l’ensemble de ses 
tutoriels (vidéos, PDF, Word, document PPT, etc.) selon 5 étapes qui reflètent la 
démarche générale de recherche documentaire. La valorisation des ressources se fait 
au moyen de tutoriels. Par ailleurs, le public ciblé par le tutoriel (étudiant débutant ou 
avancé) est matérialisé par des icônes différents.  
• La Bibliothèque universitaire de l’état du Michigan188 propose des guides des 
ressources les plus utiles pour chaque cours universitaire. 
Quelques exemples de logiciels d'auto-formation et tutoriels vidéo sur les 
compétences informationnelles comme outils de valorisation des ressources. 
• La Bibliothèque universitaire de Paris 8 a créé Arbradoc189, un outil d’auto-formation à 
la recherche documentaire qui met en avant les ressources. Cette forme 
d’accompagnement de l’usager dans sa démarche de recherche constitue pour nous 
une valeur ajoutée.  
• Dans le cadre d'un programme de développement des compétences informationnelles, 
l'Université du Québec a créé des capsules vidéo190 courtes  qui traitent des 
compétences informationnelles selon différentes optiques.  
  
                                               
185 Bibliothèque universitaire de Cujas 2009, [en ligne] 
186 Infothèque de la HEG-Genève 2014, [en ligne] 
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 Université du Québec [s.d], [en ligne] 
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 Michigan State University 2014, [en ligne] 
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 Bibliothèque universitaire Paris 8 [s.d], [en ligne] 
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 Idem note 174 
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6.3.7 Fiche 7 - Valorisation des ressources par le biais des formations hors 
cursus  
Cette fiche technique s’adresse particulièrement aux personnes en charge de la formation, 
des services de renseignement et de référence. Elle a pour objectif de fournir aux 
professionnels une démarche cohérente pour valoriser les ressources documentaires 
numériques de la Bibliothèque de l’UNIGE à travers le canal de la formation des usagers. Elle 
vise à l’uniformisation de la démarche de promotion entre les sites. L’offre de formation étant 
à l’étude actuellement, cette fiche sert de base de réflexion et pourra aisément être alimentée. 
Elle se concentre sur la promotion des ressources hors cursus organisées sur place (dans la 
bibliothèque ou dans les locaux de l’Université) lors des moments de rencontres clés, d’ateliers 
de formations/barcamps191 et à l’occasion des formations à la demande et des entretiens de 
référence. La valorisation des ressources se fait par l’accompagnement et la formation à 
l’acquisition de compétences informationnelles nécessaires à leur utilisation.  
 
Objectifs  
• Multiplier les moyens de signaler et de valoriser les ressources numériques à travers 
les outils et les canaux de la formation ; 
• Encourager les collaborateurs de la Bibliothèque de l’UNIGE à valoriser les ressources 
hors des murs de la bibliothèque ; 
• Encourager les collaborateurs de la Bibliothèque de l’UNIGE à proposer des offres de 
formations actuelles qui valoriseront les ressources. 
Objectif stratégique de la Bibliothèque de l’UNIGE dans lequel l’action s'inscrit 
 
• Systématiser les formations documentaires (2.2)192 
Avantages  Contraintes 
• Valorise les ressources par 
l’accompagnement à leur utilisation ; 
• Valorise les compétences des 
professionnels en 
information documentaire et leur rôle 
de formateur dans l'apprentissage 
de l’utilisation des ressources ;  
• Valorise l'image de la bibliothèque.  
 
• Implique de développer et de 
communiquer sur une offre de 
formation claire et uniforme sur 
chaque site (catalogue des 
formations hors cursus);  
• Implique d’avoir des formules de 
formations courtes plus adaptées 
aux besoins des publics ; 
• Implique d'avoir les ressources 
humaines suffisantes et formées à la 
formation. 
 
Démarche  
Avant  
1. Demander l’autorisation à sa hiérarchie et prévenir ses collaborateurs sur site (et 
CODIS, si nécessaire) de cette réflexion. Si ce projet n’a pas encore été lancé sur un 
autre site, le site peut servir de «pilote». 
2. Définir une typologie des ressources à promouvoir en fonction des différents segments 
de public (fiche-outils B). 
3. Prévoir les risques et mettre en place des actions de mitigation.  
                                               
191
 Il s’agit d’une rencontre informelle sous forme de tables rondes participatives. Le Bacamp est une 
non-conférence ouverte à tous les participants. Ces derniers sont invités à contribuer, à donner 
leur retour d’expérience. Cette formule convivial et participative est très utilisée actuellement dans 
le milieu universitaire et à l’UNIGE, notamment par la communauté d’intérêts pour l’enseignement 
en ligne. 
192
 DIS 2014b, p.3 
Signaler et valoriser l’offre documentaire numérique en bibliothèque universitaire : quels enjeux pour la Bibliothèque de 
l’Université de Genève ? 
Vieux, Aurélie  103 
4. Définir un calendrier des moments-clés de rencontres et évènements facultaires et 
institutionnels. 
5. Formaliser l’offre de formations sous la forme d’un catalogue (types de formation, 
public cible, formules, etc.) en y intégrant les ressources «particulièrement utiles» selon 
les profils. Ce document servira d’outil de communication privilégié lors des 
évènements institutionnels. 
6. En fonction des disponibilités des bibliothécaires, organiser les équipes et définir les 
rôles et responsabilités. 
7. Définir 3 à 5 indicateurs pour mesurer l'impact de ces actions de promotion sur l’usage 
des ressources. 
8. Formaliser par écrit la démarche et créer un plan de communication. (fiches-outils B et 
C). 
9. Communiquer avec les collègues du site et, plus largement de la bibliothèque : 
personnes à l'accueil, au service de référence, au prêt afin qu'elles puissent jouer un 
rôle de relais. Les canaux à privilégier sont : les échanges pendant les réunions 
hebdomadaires sur site, sur l'intranet, etc.). 
Après  
10. Collecter les données pour mesurer l'impact de ces actions sur la perception de 
l’usager et sur l'utilisation des ressources. 
11. Evaluer les résultats et définir ce qui n'a pas fonctionné (bilan des actions - à faire et à 
ne pas refaire la prochaine fois). 
12. Communiquer sur les résultats - en interne auprès de tous les collaborateurs (intranet, 
flux d'actualité interne, réunions hebdomadaires sur les sites, etc.) - et à l'externe (le 
flux général des actualités du futur portail de la Bibliothèque de l’UNIGE) (Fiche-outils 
C). 
 
Les outils et canaux relatifs à la formation pouvant servir à la valorisation des 
ressources  
 
Pour toucher les étudiants   
• Les «Welcome Days» - intégrer une présentation des ressources dans le programme 
de ces journées d'accueil (présentation courte des ressources, signalement de l'outil 
de découverte Explore, du résolveur de lien SFX, etc.) et des ateliers de type «barcamp 
thématique». 
• Les visites de la bibliothèque, ouvertes aux étudiants en début d’année et pendant 
l’inter-semestre – proposer une formule efficace : courte et percutante, plus spécifique 
pour ce public de niveau hétérogène (s’il y une vidéo qui présente les ressources, elle 
peut servir d’introduction). 
• Les barcamps : sur l’utilisation des ressources documentaires numériques dans un 
domaine (ex : comment consulter les e-books en chimie sur mon téléphone portable 
ou ma tablette) ou une thématique transversale (comment annoter un document PDF, 
comment utiliser les logiciels de gestion de références bibliographiques comme 
Endnote ou Zotero).  
• Les formations à la demande : occasion de présenter les ressources et de les valoriser 
par la personnalisation des présentations aux besoins spécifiques de l’usager ou du 
groupe d’usagers. 
• Les entretiens de référence en présentiel et les réponses envoyées à distance. Ces 
contacts directs privilégiés sont une occasion d’obtenir des résultats de recherches 
documentaires, mais aussi de valoriser les ressources et outils de recherche 
documentaires numériques utilisés. C’est aussi l’occasion de parler d’autres outils 
(SFX, ReRo Explore). 
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Pour toucher les enseignants et chercheurs 
• Les journées d’accueil des nouveaux enseignants – intégrer une présentation 
/formation sur une ou plusieurs ressources (présentation d’une nouvelle plateforme, 
d’un type de document, etc.) et proposer des formations courtes - entre 15 et 30 
minutes- sous la forme de barcamps). 
• Les pages du site internet dédiées aux nouveaux collaborateurs avec des liens vers 
les pages de la bibliothèque. 
• Les instances de sites : présentation de l'offre de formation en donnant des exemples 
de ressources particulièrement utiles pour ce public. Si possible à adapter aux 
domaines disciplinaires des participants. 
• Les formations à la demande : proposer aux enseignants une mise à jour sur leurs 
connaissances des ressources, sous forme d’ateliers avec d’autres enseignants et 
chercheurs du même domaine.  
• Les rendez-vous de l’enseignement : intégrer une formation/mise à jour des ressources 
numériques de la bibliothèque dans le programme de la journée (présentation courte 
des ressources, signalement de l'outil de découverte Explore, des logiciels d'auto-
apprentissage, tutoriaux, etc.)- là encore, la bibliothèque pourrait organiser des 
barcamps thématiques. 
 
Recommandations  
 
1. Nous recommandons tout d’abord de proposer au rectorat, par l'intermédiaire du 
CODIR, d’insérer les formations à la culture informationnelle dans tous les cursus 
universitaire. Le soutien du rectorat et du CODIR est indispensable à cette démarche 
pour légitimer la prise de contact auprès des enseignants. Si ces formations sont 
directement intégrées dans les cursus, la bibliothèque pourra répondre pleinement à 
sa mission de service de soutien à la réussite universitaire des étudiants. 
 
2. Toutes ces actions ne pouvant pas être mises en place en même temps puisqu'elles 
nécessitent la mobilisation de plusieurs collaborateurs, il est important de les prioriser.  
 
3. Au préalable de chaque action de promotion des ressources qui passe par la formation, 
il est important de connaître les besoins des usagers. Dès lors, une première étape 
consiste à mener une enquête pour connaître les besoins et attentes des différents 
publics. 
 
4. Nous conseillons avant chaque rentrée universitaire d’établir un calendrier avec les 
périodes importantes et occasions clés de rencontrer les différents publics (étudiants 
et enseignants/chercheurs) en général et par discipline. En planifiant ces rencontres, il 
sera plus facile d’organiser des ateliers et de mener des actions de promotion et de 
communication efficaces (fiche-outils C).  
 
5. En plus des canaux et supports de formation de la bibliothèque, nous recommandons 
de profiter de ceux des enseignants et des cursus universitaires ainsi que des canaux 
et supports de communication officiels de ces évènements pour valoriser les 
ressources. Pour cela, il ne faut pas hésiter à s’appuyer sur ses contacts, le savoir-
faire (service de communication) et infrastructures (service des impressions). 
6. Pour limiter les freins à l'utilisation des ressources documentaires numériques, nous 
proposons également que soit mentionnée comme première étape – une marche à 
suivre pour paramétrer le réseau Wi-Fi et/ou le VPN. Un partenariat avec la DiSTIC est 
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alors tout indiqué. De même, nous préconisons qu'y soit expliquée la démarche d'accès 
au texte intégral, notamment par la présence de l'icône du document et celui du 
résolveur de liens SFX. Les exemples d’exercices développés doivent intégrer la 
démarche complète de recherche : du paramétrage du réseau internet à l’accès au 
texte intégral.  
7. Pour valoriser au mieux l’offre de la bibliothèque, les collaborateurs en charge de la 
formation doivent eux-mêmes être formés à l’utilisation des ressources et à la formation 
pédagogique (formation de formateur), au risque de perdre toute crédibilité aux yeux 
des enseignants et des étudiants. C’est par leur expertise que les ressources seront 
mises en valeur. Dès lors, nous recommandons à la Bibliothèque de mettre en place 
un plan de formation interne. En effet, si ces formations fonctionnent bien, il faudra que 
la bibliothèque soit en mesure de répondre à la demande.  
 
8. Pour ces actions de promotion, l'accent doit être mis sur les e-books et ouvrages de 
référence numériques. En effet, cette offre documentaire assez nouvelle pour plusieurs 
sites est encore méconnue de la communauté universitaire. La nature plutôt 
généraliste de ce type de ressources est à valoriser en priorité auprès des étudiants 
de niveau bachelor et des enseignants.  
 
9. Afin de mettre en valeur les compétences des professionnels et l’offre de formation, 
nous recommandons de formaliser son offre de formations hors cursus en créant un 
«catalogue de formation» par niveau et par discipline et/ou thématiques transversales 
pour l'ensemble de la Bibliothèque de l’UNIGE. Ce catalogue représentera un outil de 
communication précieux et utile. Par ailleurs, une communication à large échelle, 
permettra à l'ensemble des collaborateurs de la Bibliothèque de l’UNIGE et de 
l'Université d'orienter au mieux les personnes désirant une formation, que ce soit sur 
le site où elles étudient/enseignent ou font de la recherche, ou sur un autre.  
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6.3.8 Fiche 8 - Valorisation des ressources par le canal des formations 
intégrées dans les cursus  
Cette fiche technique s’adresse particulièrement aux personnes en charge de la formation. 
Elle a pour objectif de fournir aux formateurs une démarche cohérente pour valoriser les 
ressources et services documentaires numériques de la Bibliothèque de l’UNIGE à travers le 
canal de la formation aux étudiants. Elle vise l’uniformisation de la démarche de promotion 
entre les sites. L’offre de formation étant à l’étude actuellement, cette fiche sert de base de 
réflexion. Cette dernière fiche se concentre sur la promotion des ressources par le biais des 
présentations et formations intégrées dans les cursus universitaires. La valorisation des 
ressources se fait ici par la personnalisation de l’offre de formation aux besoins des étudiants 
selon leur discipline, leur niveau d’études et «l’arrimage du moment des formations avec la 
remise des travaux universitaires»193. La valorisation se fait aussi par la prescription des 
ressources aux étudiants par l’intermédiaire des enseignants.  
 
Objectifs  
 
• Multiplier les moyens de faire connaître les ressources documentaires numériques à 
travers les outils et les canaux de la formation ;  
• Encourager les collaborateurs à valoriser leur rôle dans l’accompagnement des publics 
universitaires à l’utilisation des ressources numériques ;  
• Profiter du canal de la formation pour valoriser et légitimer l'utilisation des ressources 
comme moyen privilégié d'acquérir les compétences informationnelles nécessaires à 
la réussite des études universitaires. 
Objectif stratégique de la Bibliothèque  de l’UNIGE dans lequel l’action s'inscrit 
 
• Accroître la culture informationnelle des usagers en l’inscrivant dans les cursus 
(2.1)194. 
Avantages  Contraintes 
• Ancre ces ressources dans le cadre 
de l’apprentissage universitaire ;  
• Valorise les compétences des 
professionnels et leur rôle de 
formateur ;  
• Légitime l’utilisation des ressources 
dans le cadre de la formation 
universitaire ;  
• La recommandation par les 
enseignants encourage l'utilisation 
des ressources et peut être perçue par 
les étudiants comme un facteur de 
réussite. 
• Pour bien faire, implique un travail 
de sensibilisation et d’actualisation 
régulières des connaissances des 
enseignants sur les ressources ;  
• Implique en amont de développer 
un plan des formations intégrées 
dans les cursus universitaires ;  
• Implique de délimiter ce qui peut 
être pris uniquement en charge par 
les produits d'Auto-formation et ce 
qui est complémentaire ; 
• Implique d'avoir les ressources 
humaines suffisantes et formées en 
cas de forte demande. 
 
Démarche 
 
Avant la rentrée (dès la fin de l’année scolaire précédente) 
1. Demander l’autorisation à sa hiérarchie et prévenir ses collaborateurs sur site (et 
CODIS, si nécessaire) de cette réflexion. Si ce projet n’a pas encore été lancé sur un 
autre site, le site peut servir de «pilote». 
                                               
193
 Exemple de bonne pratique de bibliothécaire-formateur.  
Université du Québec [s.d], [en ligne] 
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2. Lister les cursus universitaires dans lesquels il existe déjà des formations intégrées 
dans les cursus. Formaliser et décrire l’offre de formation proposée pour chacun. 
L’intérêt ici est de formaliser l’offre de formation sous la forme d’un «catalogue des 
formations intégrées dans les cursus». Ce document servira d’outil de communication 
pour encourager les enseignants à intégrer la formation aux compétences 
informationnelles dans leurs cursus. 
3. Prévoir les risques et mettre en place des actions de mitigation (absence des étudiants, 
manque d'intérêt de la part de l'enseignant, formateurs sans formation, etc.). 
4. Pour les cursus qui n’en n’ont pas encore, il faut consulter les descriptifs de modules 
pour identifier les moments-clés (en fin de cursus bachelor, master ou en début de 
doctorat) où il serait le plus facile d’insérer une formation documentaire. Il faut 
également les bibliothécaires spécialistes de disciplines et les référents académiques 
pour la bibliothèque en vue de valider avec eux l’offre de formation proposée qui a été 
adaptée aux programmes de cours. 
5. Participer aux évènements universitaires (journées de l’enseignement, journées 
d’accueil des nouveaux collaborateurs, instance universitaire, de site et disciplinaire) 
pour sensibiliser les enseignants à l’insertion de formations aux compétences 
informationnelles dans leurs cours – donner une séance d’information sur les formule 
de formation possible. 
6. Contacter les enseignants intéressés pour leur proposer un rendez-vous (cette liste 
devra être mise à jour chaque année). 
7. Une fois l’offre de formation validée avec l’enseignant, sélectionner les ressources et 
services documentaires à promouvoir lors des formations en fonction des statistiques 
d’usage (prix à la consultation et de leur pertinence par rapport au cursus) et adapter 
les exercices et exemples à la discipline et aux travaux universitaires. Aux yeux des 
étudiants, la valorisation des ressources se fait par l’acquisition de nouvelles 
compétences informationnelles. Aux yeux des enseignants, la valorisation des 
ressources se fait par la personnalisation de l’offre de formation et des ressources 
sélectionnées. 
8. Informer les collaborateurs en interne (sur le site) et dans les autres sites de votre 
démarche.  
9. Définir les rôles et responsabilités des équipes en charge de la formation. 
10. Définir 3 à 5 indicateurs pour mesurer l'impact de ces actions de valorisation des 
ressources via la formation (évaluation des étudiants, statistiques d’usage, etc.)  
11. Formaliser par écrit la démarche et définir un plan de communication plus ciblé pour 
ces publics (fiches-outils A et C). 
Après  
12. Collecter les données pour mesurer l'impact de ces actions sur l'utilisation des 
ressources.  
13. Evaluer les résultats et définir ce qui n'a pas fonctionné (bilan des actions - à faire et à 
ne pas refaire la prochaine fois). 
14. Communiquer sur les résultats : 
a. en interne auprès de tous les collaborateurs de la Bibliothèque de l’UNIGE 
(intranet, flux d'actualité interne, réunions hebdomadaires sur les sites, etc.) 
b. à l'externe (pages dédiées à la formation sur le futur portail de la Bibliothèque 
de l’UNIGE, sur les réseaux et outils d’échange de la faculté, etc.). 
L’ensemble des outils et canaux de diffusion relatifs à la formation pouvant servir à la 
valorisation des ressources : 
 
Pour sensibiliser les étudiants de bachelor 
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• Les plans de cours et descriptifs de module195. 
• Les séances de présentation des ressources et des logiciels d'auto-apprentissage 
intégrées dans les cursus196. 
• Les visites de la bibliothèque demandées par les enseignants : dans ce cas, en plus 
de montrer les ressources sous format papier, il faut mettre l'accent sur les ressources 
numériques importantes pour la ou les disciplines concernées (sélection de titres et 
ressources). 
• Les présentations des ressources et les ateliers de formation à leur utilisation qui sont 
intégrées au cursus bachelor - souvent un cours de première année (méthodologie de 
recherche, introduction aux études universitaires, etc.), mais à adapter en fonction des 
besoins formulés par l'enseignants, des travaux à rendre et du cursus. 
• Les entretiens de référence en présentiel et les réponses envoyées à distance. 
Contact direct et privilégié avec les usagers ; une occasion de valoriser les 
ressources et outils de recherche utilisés pour répondre à la demande. 
• Les plateformes d’enseignement (Moodle et/ou Chamilo)197 : 
o des liens vers les pages dédiées aux ressources de la bibliothèque ;  
o une sélection de documents et de ressources de référence disponible 
(exemplaire numérique) ;  
o des liens vers les logiciels d’auto-apprentissage avec un argumentaire court 
sur l'utilité des ressources ; 
o un plan des formations intégrées dans les cursus : cela permettra aux 
étudiants de voir la formation aux ressources comme faisant partie intégrante 
de leur apprentissage universitaire.  
Pour sensibiliser les étudiants de master et les doctorants 
• Les guides d'utilisation et tutoriaux de méthodologie de recherche, d'utilisation des 
ressources documentaires numériques (bases de données). 
• Les plateformes d'enseignement dans une moindre mesure198. 
• Les présentations des ressources et les séances de formations à leur utilisation qui 
sont intégrées dans les cursus master et doctorant- à relier de préférence avec un 
cours dont le mode d'évaluation implique des recherches documentaires (dossier de 
recherche, synthèses, mémoire de diplôme, thèses, etc.). 
• Les ateliers de formation dédiés à ces publics (orientés sur les bases de données et 
l'utilisation des périodiques électronique ou sur des thématiques transversales). 
Exemples : comment accéder au texte intégral, construction de la démarche de 
recherche, utilisation des outils, etc.). 
• Les entretiens de référence en présentiel et les réponses envoyées à distance. 
Occasions par contact direct de mentionner non seulement les résultats de la 
recherche, mais aussi de valoriser les ressources et outils de recherche utilisés pour 
répondre à la demande. 
                                               
195
 Ces documents sont disponibles sur le site Internet de l'Université et sur les pages de sites des 
facultés 
196
 Sur l'un des sites, certains professionnels intervenaient dans les classes de première année 
bachelor pour présenter le logiciel d'auto-apprentissage Calis et en profitait pour valoriser les 
ressources.  
197
 L'accès aux espaces de cours sur ces plateformes ainsi que la mise à jour des informations 
concernant les ressources de la bibliothèque sont un enjeu. Pour plus d'autonomie, la création 
d'un espace de cours dédié à la bibliothèque est une option à envisager. Une autre option est de 
passer par l'enseignant pour ajouter des informations directement sur les espaces des cours 
concernés.  
198
 Notamment pour les étudiants en master, car les doctorants n'ayant plus de programme de 
cours suivis, ils n'utilisent sans doute plus les plateformes d'enseignement. 
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• Les liens vers les ressources de la bibliothèque et les formations sur les pages du site 
Internet de l'Université dédiées aux étudiants master et doctorants. 
Pour sensibiliser les enseignants et chercheurs  
• Les journées d’accueil des nouveaux enseignants : intégrer au programme de la 
journée des ateliers courts de «mise à niveau» sur les ressources documentaires 
numériques, de préférence par discipline pour augmenter l'intérêt des participants. 
Cela peut aussi prendre la forme de barcamp pour que les enseignants de domaines 
disciplinaires proches échangent leurs pratiques documentaires numériques. 
• Les pages du site internet dédiées aux nouveaux collaborateurs avec des liens vers 
les pages web de la bibliothèque. 
• Les instances de sites : présentation du catalogue des formations de la bibliothèque et 
du plan des formations déjà intégrées ou à intégrer dans les cursus par niveau d'études 
(bachelor, master en donnant des exemples de ressources particulièrement utiles pour 
ce public). Si possible adapter les exemples de ressources aux domaines disciplinaires 
des personnes présentes. 
• Les rendez-vous de l’enseignement : intégrer une présentation/mise à jour des 
ressources numériques de la bibliothèque dans le programme de ces journées : utiliser 
un outil de communication tel que le plan des formations pour informer facilement.  
Recommandations 
 
1. Au préalable de chaque action de promotion des ressources qui passe par la formation, 
il est important de connaître les besoins des usagers. Dès lors, une première étape 
consiste à mener une enquête pour connaître les besoins et attentes des différents 
publics. Ce sera par le biais de la connaissance des besoins et pratiques des différents 
profils de public que l'offre de formation pourra servir de canal de valorisation des 
ressources. 
 
2. Toutes ces actions ne pouvant pas être mises en place en même temps puisqu'elles 
nécessitent la mobilisation de plusieurs collaborateurs, nous recommandons de 
commencer par évaluer l’offre déjà existante, recueillir les bonnes pratiques auprès 
d’autres sites et de concentrer les actions sur les nouveaux collaborateurs. 
 
3. Afin de mettre en valeur les compétences des professionnels et l’offre de service 
documentaires numériques, nous recommandons de formaliser les formations 
intégrées dans les cursus en créant un «plan de formation» par niveau et par discipline 
pour l'ensemble de la Bibliothèque de l’UNIGE. Il servira d’outil de communication avec 
les enseignants et les étudiants pour légitimer le rôle de la bibliothèque comme service 
de soutien à l’enseignement et à la recherche. Par ailleurs, sa diffusion à la 
communauté universitaire permettra à l'ensemble des collaborateurs de la bibliothèque 
et de l'Université d'orienter au mieux les personnes désirant une formation. Un tel outil 
peut aussi encourager les partenariats. 
 
4. Nous conseillons avant chaque rentrée universitaire d’établir un calendrier avec les 
périodes importantes et occasions clés de rencontres avec les différents publics 
(étudiants et enseignants/chercheurs) en général et par discipline. En planifiant ces 
évènements, il sera plus facile d’organiser des ateliers et de mener des actions de 
promotion et de communication efficaces et en multipliant les bons canaux (fiche-outils 
C). 
5. Pour limiter les freins à l'utilisation des ressources documentaires numériques, nous 
recommandons également que dans ces formations soit présentées - comme première 
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étape – une marche à pour paramétrer le réseau wifi et/ou le VPN. (Un partenariat 
avec la DiSTIC est alors tout indiqué). De même, nous préconisons que soit expliquée 
la démarche d'accès au texte intégral, notamment par la présence de l'icône du 
document et celui du résolveur de liens SFX. Les exemples d’exercices développés 
doivent intégrer la démarche complète de recherche : du paramétrage du réseau 
internet à l’accès au texte intégral.  
6. Les collaborateurs en charge de la formation des usagers doivent être formés à 
l’utilisation des ressources et à la formation pédagogique (formation de formateur), au 
risque de perdre toute crédibilité aux yeux des enseignants et des étudiants. Ils sont 
les représentants de la bibliothèque et c’est par leur professionnalisme que la 
valorisation des ressources s’opère. Nous recommandons donc à la bibliothèque de 
développer un plan de formation continue en interne. Si la demande est forte, il faut 
pouvoir y répondre.  
 
7. Nous préconisons dans ces formations de mettre l'accent sur les e-books et ouvrages 
de référence numériques. En effet, cette offre documentaire assez nouvelle pour 
plusieurs sites est encore méconnue de la communauté universitaire. La nature plutôt 
généraliste de ce type de ressources est à valoriser en priorité auprès des étudiants 
de niveau bachelor et des enseignants puisqu’elle correspond bien à leurs besoins 
(fiche-outils B). 
 
8. Nous recommandons d'insérer les formations aux ressources dans les cursus au 
moment où les étudiants ont des travaux universitaires impliquant des recherches 
documentaires à réaliser, afin d'intervenir précisément quand ils en ont besoin. Lier la 
formation à l’utilisation des ressources et les travaux universitaires constitue un moyen 
en soi de valoriser l'offre documentaire numérique de la bibliothèque.  
 
9. Ces formations devraient intégrer, dans la mesure du possible, les logiciels d'auto-
apprentissage pour former plus largement les étudiants aux compétences de base. 
Ceci pour encourager les étudiants qui n'auraient pas suivi de formation à se mettre à 
niveau.  
 
10. Les formations documentaires dans les cursus devraient intégrer des travaux pratiques 
et exercices pour faciliter l'appropriation de l’usage des ressources. Si possible, nous 
recommandons de mettre en place, en accord avec l'enseignant, des moyens 
d'évaluation (corrections des travaux pratiques, QCM, dossier de recherche à rendre, 
etc.). Ces outils serviront à mesurer l’impact de la formation sur l’utilisation des 
ressources. Bien entendu, si la réussite de l'évaluation peut être comptabilisée par des 
ECTS, cela n'aura que plus d'impact sur la formation et par extension, sur l'utilisation 
des ressources et des autres services documentaires numériques.  
 
11. Pour toucher plus particulièrement les étudiants de niveau master et les doctorants, le 
canal privilégié de communication et de valorisation des ressources à considérer est 
la recommandation par les directeurs de mémoire de master et de thèse. Pour ce faire, 
nous recommandons d’intervenir dans le cadre des écoles doctorales, en donnant des 
séances d’informations et en créant des formations « spécial début de thèse ». 
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6.4 Recommandations d’utilisation de la boîte-à-outils 
Pour que cette BàO soit utilisable le plus rapidement et le plus efficacement possible, il est 
nécessaire au préalable de tenir compte des recommandations suivantes : 
• Réaliser une enquête des besoins en termes de ressources auprès des différents 
profils d’usagers. L’objectif est d’affiner les profils établis en réalisant une enquête par 
discipline et par niveau d’études ou statut. Cela peut se faire via différentes techniques 
(focus groups, interviews, etc.)199. 
• Mener une enquête des besoins complémentaire en termes de communication afin de 
recenser de manière exhaustive les canaux et outils de communication considérés par 
tous les segments de publics comme les plus pertinents. 
• Tenir compte du calendrier universitaire pour lancer les actions de promotion. La 
réalisation d’un calendrier global et partagé pour l’ensemble des collaborateurs de la 
bibliothèque mentionnant les évènements importants (journées d’accueil, conférences, 
formations, etc.). Pour bien faire, il devrait être mis à la disposition de tout le personnel 
sur un espace dédié et collaboratif du personnel. Il serait alors un excellent outil de 
communication interne pour la DIS et favoriserait une meilleure collaboration entre les 
sites.  
• Intégrer chaque type de ressources et notamment les e-books dans toutes les actions 
de valorisation. Cette offre étant relativement nouvelle, mais déjà importante, elle doit 
être valorisée en priorité. Par ailleurs, elle représente une occasion de promouvoir 
l’ensemble des ressources.  
• Signaler les ressources numériques dont la Bibliothèque de l’UNIGE possède le texte 
intégral sur les pages des moteurs de recherche généralistes et notamment Google 
Scholar. Nous avons vu que ce moteur était souvent le point de départ pour des 
recherches documentaires, dès lors, il est important d’informer les usagers que c’est 
par l’entremise de la bibliothèque qu’ils ont accès au texte intégral. Nous conseillons 
de réaliser ce travail dans un second temps, la priorité étant mise sur le futur portail 
thématique de la Bibliothèque de l’UNIGE.  
• Intégrer les ressources produites par l’UNIGE (AoU, Coursera et Mediaserver) dans 
les actions de promotion, notamment dans les formations documentaires. 
• Pour que les professionnels de chaque site s’approprient rapidement cette BàO, nous 
recommandons d’organiser une séance de présentation. Il serait aussi opportun de 
mettre en place un groupe de projet transversal qui rassemble un professionnel de 
chaque site. Ce dernier jouera le rôle de relai auprès de ses collaborateurs et aidera à 
la mise en application de ces fiches techniques.  
• Même si cette BàO se veut fonctionnelle, il est néanmoins nécessaire de mettre en 
place un plan de formation continue pour les collaborateurs, afin qu’ils puissent non 
seulement maîtriser les outils et techniques marketing présentés, mais aussi qu’ils en 
développent d’autres : rédaction d’une newsletter, communication sur les réseaux 
sociaux, etc.)  
• Une dernière recommandation concerne la Ligne éditoriale de la DIS200. En effet, celle-
ci n’ayant pas encore fait l’objet d’une validation, nous ne l’avons pas intégrée dans 
notre BàO. Cependant, dès que ce document sera validé, nous conseillons de l’ajouter 
en tant que 4ème fiche-outils de la BàO. 
                                               
199
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7. Conclusion 
L’enjeu de notre réflexion est important pour la Division de l’Information Scientifique de 
l’UNIGE, car le contexte de ce travail n’est pas stable : d’une part, à cause de sa structure 
organisationnelle «en construction» et d’autre part, au travers du caractère immatériel et 
inconstant des ressources à promouvoir dans le contexte hautement concurrentiel de l’offre 
documentaire numérique. De même, le manque d’exemples pratiques et de retours 
d’expérience recensés ainsi que l’impossibilité d’utiliser une méthodologie de collecte de 
données inspirée du marketing, nous ont conduit à adopter des approches multiples et une 
méthodologie mixte basée sur trois types de sources d’informations : une revue de la 
littérature, l’analyse de données secondaires collectées sur le «terrain» complétée par une 
enquête qualitative sous la forme d’entretiens semi-directifs menés auprès d’un échantillon de 
bibliothécaires formateurs.  
De la littérature scientifique et professionnelle, il ressort l’utilisation d’une grande diversité de 
moyens de valorisation, mais finalement très peu de retours d’expérience et aucune solution 
efficace, applicable indépendamment de l’offre documentaire proposée, de la méthode 
choisie, du contexte environnant et du public à cibler. Nous relevons toutefois une constante : 
les difficultés rencontrées par les professionnels des bibliothèques dans l’application d’une 
démarche stratégique construite et suivie dans le temps. Les résultats de nos entretiens 
corroborent ces faits : les collaborateurs de la Bibliothèque de l’UNIGE mènent déjà de 
multiples actions de valorisation, mais le font à petite échelle, le plus souvent de manière 
isolée, ponctuelle et informelle. Ce qui a souvent pour conséquence des résultats mitigés 
difficiles à mettre en perspective dans une démarche d’amélioration continue. Cette situation 
s’explique non seulement par un manque de temps, de ressources et de compétences en la 
matière, mais aussi par l’absence de procédures et de guides méthodologiques communs 
formalisés.  
Fondée sur trois objectifs stratégiques de la bibliothèque ; «une autonomie accrue des 
usagers, des équipements et technologies performants et, une communication et une visibilité 
accrues», notre BàO constitue une base de travail concrète et opérationnelle qui s’appuie à la 
fois sur les pratiques des collaborateurs et la mise à profit du contexte d’apprentissage que lui 
confère le cadre universitaire. Plus concrètement, elle inscrit nos recommandations dans un 
double objectif stratégique de valorisation : «faire connaître» et «faire utiliser» les ressources 
documentaires numériques.  
Le premier angle d’actions place notre réflexion dans une volonté d’augmenter la visibilité des 
ressources numériques par un meilleur signalement en ligne et dans les locaux de l’UNIGE, 
mais aussi par la réalisation d’actions de promotion ciblées et opportunes.  
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Le second réside dans un renforcement des services d’accompagnement offerts aux usagers 
de la communauté universitaire dans leurs activités d'enseignement, de recherche et d’étude. 
Nous sommes intimement convaincus que c’est par le développement de différentes formes 
d’accompagnement à l’utilisation de ces ressources dématérialisées que la création de valeur 
peut s’opérer. C’est d’ailleurs un constat qui amène notre réflexion au-delà du milieu 
universitaire, comme le confirme par exemple l’expérience positive de la Chatham Community 
Library201. 
Persuadés de la pertinence de conduire une stratégie de valorisation au travers du canal de 
la formation à la culturelle informationnelle, nous encourageons la DIS à mettre en place un 
groupe de travail inter-sites de manière à poursuivre la réflexion plus loin encore, en 
considérant non plus uniquement la mise à disposition des ressources numériques comme 
une simple collection documentaire, mais bien comme une offre de service en soi. Dans cette 
perspective, les défis à relever consistent à la fois à trouver un consensus avec l’UNIGE pour 
intégrer les formations à la culture informationnelle à l’intérieur de tous les programmes 
d’études et, de développer un programme de formation à forte valeur ajoutée par une 
adéquation parfaite des ressources au contenu, à la structure et à l’ordre séquentiel des cursus 
universitaires.  
  
                                               
201
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Nous avons établi deux bibliographies. La première concerne les ressources consultées dans 
le cadre du mémoire et la seconde celles de la boîte à outils. En effet, nous avons jugé 
opportun de séparer les ressources utilisées pour notre boîte à outils dans une bibliographie 
à part, de manière à ce que cette dernière puisse être aisément détachée du corps du texte et 
reliée avec la boîte à outils pour former un «livrable». Nous précisions que certains documents 
apparaissent dans les deux bibliographies.  
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8. Annexe 1 : Cahier des charges 
Résumé  
La Bibliothèque de l’Université de Genève (UNIGE) forme un réseau coordonné de 
bibliothèques scientifiques à direction unique réparties sur les cinq sites de l’Université. Ce 
travail de Master (TM) a pour objectif de fournir à la Bibliothèque de l’UNIGE un outil d’aide à 
la mise en place d’actions de promotion coordonnées entre ses différents sites pour mieux 
faire connaître et valoriser son offre et ses services documentaires numériques. Pour y 
parvenir, des recherches seront menées dans la littérature professionnelle pour permettre de 
relever les enjeux de la valorisation des collections numériques ainsi que sur les techniques 
et outils de promotion utilisés dans les bibliothèques académiques. Ensuite, ces données 
seront complétées par une analyse de l'existant. Cet état des lieux permettra d'établir un 
diagnostic de la situation actuelle quant à la visibilité de l'offre numérique mise à disposition, 
et de recenser les moyens actuels mis en place par chaque site pour la promouvoir. Ces 
informations seront recueillies par le biais d'entretiens menés dans chacun des cinq sites et 
d'un recensement des outils de promotion en ligne utilisé par la Bibliothèque de l'UNIGE. Enfin, 
la synthèse de cette étude nous amènera à proposer une série de recommandations sous la 
forme d'une « boîte à outils » des moyens et outils pouvant être mis en place pour promouvoir 
en ligne et sur place l'ensemble des collections et services documentaires numériques de la 
Bibliothèque de l'UNIGE.  
Titre du projet 
Signaler et valoriser les services documentaires numériques en bibliothèque universitaire : 
quels enjeux pour la Bibliothèque de l’Université de Genève ? 
Terminologie 
Afin de clarifier l'utilisation de chaque expression et termes spécifiques utilisés dans ce TM, il 
est indispensable de définir une terminologie. Dans le cadre de ce travail, nous utiliserons 
l'expression « collections documentaires numériques » pour parler des e-books (livres 
électroniques), des périodiques électroniques et des bases données documentaires et 
bibliographiques en ligne. Les documents issus de la numérisation ne sont pas intégrés à cette 
réflexion. Les bibliothèques numériques au sens de collections de documents numérisés par 
l’institution ne sont pas étudiées ici. 
Sous l'expression «offre documentaire numérique», nous regroupons l'ensemble des 
ressources documentaires numériques proposées par la Bibliothèque de l'Université de 
Genève. Plus précisément, cela englobe les collections de documents numériques et les 
services documentaires proposés sous forme numérique.  
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Nous utiliserons l'expression «pratique de lecture documentaire numérique» pour désigner les 
habitudes, comportements et usages de lecture de documents sous forme numérique en 
milieu académique.  
Sous «dispositifs de lecture», nous entendons l'ensemble des terminaux qui permettent la 
lecture sur écran de documents numériques et notamment les terminaux mobiles : ordinateur, 
liseuse ou eReader en anglais, tablettes numériques et téléphones portables munis d'une 
connexion internet, soit des smartphones.  
Le terme «signalement» est utilisé dans le sens de «faire connaître», «rendre visible» ou 
encore «signaler l'existence» d'un document ou service. Dans notre cas, il s'agira d'évoquer 
les moyens et dispositifs déjà mis en place par la Bibliothèque de l'Université de Genève pour 
augmenter la visibilité de son offre documentaire numérique. Par signalement, nous entendons 
également «aide à la localisation». À ce titre, le catalogue collectif en ligne des bibliothèques 
du réseau ReRo, les portails de recherches fédérées (ReRo Explore), les bases de données, 
les archives institutionnelles (Archive ouverte UNIGE), ou encore la plateforme pour les 
enregistrements audiovisuels de cours, conférences, et cours en ligne (Mediaserver) peuvent 
être considérés comme des modes de signalement. 
Nous utiliserons également le terme «valorisation» pour parler plus particulièrement des 
moyens, outils et techniques visant la mise en valeur des collections et services documentaires 
numériques. Nous utiliserons indifféremment les termes «valorisation» et «promotion». 
L’expression «médiation documentaire numérique»  n’a pas encore de définition figée. 
Aujourd'hui, on trouve de nombreuses définitions, regroupant des notions diverses. Nous 
utiliserons «médiation documentaire numérique» pour parler de la mise en place de dispositifs 
techniques physiques ou en ligne (classification, catalogage, signalétique, outils d’aide aux 
usagers, services de références, etc.) et humains permettant des échanges de 
communication. 
Contexte et description du projet  
La Division de l’information scientifique (DIS) de l’Université de Genève (UNIGE) s’occupe de 
la gestion et de la valorisation des ressources et des services documentaires destinés à la 
communauté universitaire et à la Cité dans les domaines de recherche, d’enseignement et 
d’étude en lien avec les activités de l’UNIGE. Structurée en réseau de bibliothèques réparties 
sur cinq sites (Uni Arve, Uni Bastions, Uni CMU, Uni Mail et le CODIS, Service de 
coordination), elle met à disposition des collections sous forme papier et numériques 
organisées par discipline. Ce réseau de bibliothèques universitaires forme une seule entité :  
la Bibliothèque de l’Université de Genève.  
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En plus de ses collections physiques, la Bibliothèque de l’UNIGE propose d’importantes 
ressources documentaires numériques sur place et en ligne. Ces dernières années, en plus 
de faire face aux problématiques d’acquisition et de gestion des ressources électroniques 
(périodiques et bases de données), la Bibliothèque de l’UNIGE a mis en place de nouvelles 
collections numériques telles que les e-books, l’Archive ouverte, les cours en ligne ou encore 
le dépôt numérique du patrimoine scientifique de l'Université de Genève, l’objectif étant de 
répondre aux exigences de l’enseignement supérieur et aux besoins de ses usagers. Suite à  
cet important travail de mise en place, cette offre numérique «hybride» n’a pas encore eu 
l'occasion de faire l’objet d’une réflexion générale en vue de son signalement et de sa 
promotion. À ce titre, une étude plus globale au niveau de la Bibliothèque de l’UNIGE en vue 
de la coordination d'actions de promotion pour l’ensemble des ressources documentaires 
numériques réparties sur les cinq sites mérite d’être réalisée.  
Pour mener à bien ce projet, il s’agira d’abord de réunir des informations provenant de la 
littérature professionnelle sur l’évolution des pratiques de lecture sur support numérique et de 
recenser les différents moyens actuels utilisés pour valoriser cette offre dématérialisée dans 
le milieu universitaire. Ensuite, une analyse de l’existant servira à recenser les outils et moyens 
utilisés par chacun des cinq sites pour promouvoir ces ressources en ligne. Ce diagnostic de 
la visibilité et donc de l’utilisation des ressources documentaires par les usagers se fera sur la 
base de plusieurs sources : l’analyse d’une sélection d’informations pertinentes collectées lors 
d’une enquête de satisfaction menée en 2013 par la Bibliothèque, les résultats du projet de 
recherche Calliopê – qui vise à connaître les usages des dispositifs numériques de lecture en 
bibliothèque – a été lancé en janvier 2014, et sur la base d’informations recueillies lors 
d’entretiens menés auprès des responsables de la gestion des ressources numériques de 
chaque site. Le travail se poursuivra par un recensement des outils et moyens de 
communication actuels et en développement qui pourraient être utilisés dans le cadre de la 
stratégie de promotion de l'ensemble des collections numériques et services de la Bibliothèque 
de l’UNIGE. La finalité de ce travail consistera en la définition de recommandations 
synthétisées sous la forme d’une « boîte à outils ». Celle-ci concentrera une sélection des 
différents moyens et outils de valorisation en ligne ou à décliner sur place. Par la suite, cette 
base de réflexion servira à définir une stratégie de promotion permettant de valoriser l’offre et 
les services documentaires numériques de la Bibliothèque de l’UNIGE et favorisera la mise en 
place d’actions de promotion et de médiation coordonnées entre ses différents sites. 
Enjeux 
Avec la généralisation du web et la dématérialisation des documents, la Bibliothèque de 
l’UNIGE a dû se positionner dans l’environnement numérique et adapter son offre en suivant 
les nouvelles technologies. Aussi, les comportements des usagers sont en constante 
évolution, leurs attentes et manières d’utiliser les collections et services de la Bibliothèque 
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changent. Dans ce contexte numérique où le public a accès à pléthore d’informations, la 
Bibliothèque de l’UNIGE doit continuer de se positionner comme une source de référence dans 
ses domaines de prédilection et réfléchir aux moyens et outils pour signaler et valoriser au 
mieux son offre dématérialisée. Elle doit plus que jamais se positionner comme «médiateur» 
de l’information scientifique sous forme numérique, au risque de ne plus proposer une offre 
adaptée aux besoins de son public et de perdre son statut de pôle de référence. Suite à 
l’évolution du marché de l’édition scientifique qui impose des modèles économiques coûteux 
et divergents, la Bibliothèque de l’UNIGE répartie sur différents sites a dû mettre en place des 
stratégies concertées d’acquisition et de mise à disposition des ressources documentaires 
numériques. Aujourd’hui, pour assurer la visibilité et donc l’utilisation de ces ressources très 
onéreuses, elle doit proposer une politique de valorisation et de médiation coordonnée entre 
ses différents sites. Construite dans une logique de complémentarité entre les collections et 
services offerts sur place dans ses différents sites et en ligne, la Bibliothèque de l’UNIGE doit 
continuer de favoriser l’harmonisation de ses actions de promotion pour garantir la diffusion 
d’un message unique, reflet d’une vision coordonnée. 
Problématique 
Valorisation de l’offre numérique et services documentaires de la Bibliothèque de l’UNIGE : 
réflexion préalable à la mise en place d’une politique de médiation 
Objectifs 
Ce Travail de Master devra aboutir à une « boîte à outils » d’aide à la valorisation des 
ressources documentaires numériques devant permettre à la Bibliothèque de l’UNIGE de 
mettre en place une politique de promotion qui allie démarche physique et en ligne.  
Pour atteindre cet objectif dans le temps imparti, le travail sera planifié en trois étapes 
successives : 
 
1. Etat de l’art – contexte général de l’évolution des pratiques de lecture et de promotion des 
collections numériques en milieu académique 
• Réaliser un état de l’art sur l’évolution des pratiques de lecture numérique, des 
enjeux et problématiques de la valorisation des ressources documentaires 
électroniques en bibliothèque universitaire, notamment pour les périodiques 
électroniques, banques de données, et e-books. Cet état de l’art intégrera dans 
une moindre mesure les problématiques de valorisation d’autres ressources 
documentaires telles que les dépôts institutionnels et les cours en ligne (dont les 
MOOCs). 
• Réaliser une revue de la littérature sur les formes, stratégies et outils actuels en 
ligne (portails thématiques, expositions virtuelles, étagères virtuelles, etc.) et 
physiques (QR-code, espace dédié à la lecture numérique, prêt de dispositifs 
mobiles de lecture numérique, etc.) pour signaler et valoriser les ressources 
numériques dans le cadre universitaire. 
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2. Analyse de l’existant – état des lieux de la situation quant à la visibilité, les moyens de 
valorisation et modalités d’utilisation des ressources documentaires numériques de la 
Bibliothèque l’UNIGE 
• Analyser les résultats de l’enquête qualitative (Libqual) (seuls les résultats pertinents 
dans le cadre de ce travail seront pris en considération) qui a été menée en 2013 
auprès des utilisateurs de la Bibliothèque de l’UNIGE et du projet Calliopê en vue de 
faire le point sur les attentes et besoins des usagers en termes de lecture numérique 
(offre et services).  
• Réaliser un état des lieux de la situation (diagnostic) sur la base d’entretiens à mener 
auprès des responsables de la gestion des ressources numériques et/ou des 
bibliothécaires en charge du suivi des ressources électroniques, ainsi que certains 
spécialistes de disciplines ou de bibliothécaires en charge de la formation aux usagers 
de chaque site pour : 
o Compléter les informations collectées précédemment sur la 
connaissance et l’utilisation par les usagers de l’offre numérique et 
services proposés.  
o Connaître les spécificités intrinsèques à l’utilisation des ressources 
documentaires numériques dans chaque discipline scientifique, afin 
d’être en mesure -si cela s’avère pertinent- de proposer des actions de 
promotion déclinables par site et/ou discipline. 
o Connaître les outils de communication et moyens (en ligne et sur place) 
adoptés par chacun pour valoriser leurs collections dématérialisées. 
Ces entretiens seront également l’occasion d’échanger sur la possibilité 
de mettre en place une action de promotion coordonnée. 
• Recenser les outils et moyens de communication communs actuels et en 
développement entre les différents sites qui pourraient être utilisés dans le cadre de 
la stratégie de médiation de l’ensemble des collections numériques et services de la 
Bibliothèque de l’UNIGE. Cette tâche pourra être réalisée avec l’aide du pôle 
« Services et communication » de l’organe de coordination de la DIS (CODIS). 
 
3. Recommandations – sélection de moyens et outils de valorisation des collections et services 
documentaires numériques à créer sur place et en ligne  
• Proposer une série de recommandations sous la forme d’une « boîte à outils » qui 
permettra à la Bibliothèque de l’UNIGE d’élaborer une stratégie de promotion et de 
médiation en ligne et physique. En fonction des informations recueillies pendant l’état 
de l’art et à la suite des entretiens, ces recommandations pourront être déclinées par 
site et/ou discipline, si cela s’avère pertinent.  
Parties prenantes, rôles et responsabilités 
Mme Khadidja Marchon, coordinatrice du pôle « Services et communication » et M. Pedro 
Nari, coordinateur du pôle « Ressources documentaires » du CODIS représentent la 
Bibliothèque de l’Université de Genève. Ils jouent ici le rôle de mandants. À ce titre, ils viennent 
en « support » dans le management du projet et contrôlent son déroulement.  
Ils valident les livrables et donnent les informations nécessaires à son avancée, notamment 
les résultats de l’enquête Libqual menée en 2013 auprès des usagers et du projet Calliopê. Ils 
joueront également le rôle de « médiateurs » auprès des responsables des ressources et 
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services documentaires de chaque site. Ils auront également la responsabilité de valider les 
différentes étapes du projet.  
Mme Martine Jacquérioz, responsable du CODIS, joue un rôle administratif dans ce projet. 
Elle a participé à l’élaboration de la proposition du sujet de ce TM et à son lancement.  
Les responsables des ressources documentaires de chacun des cinq sites seront sollicités 
dans le cadre de l’analyse de l’existant. Ces personnes devront être disponibles pour des 
entretiens et fournir les informations utiles à l’avancée de ce projet.  
Les usagers de la Bibliothèque de l’UNIGE ne seront pas sollicités dans le cadre de ce TM, 
en raison de sollicitations multiples au cours de ces derniers mois. Néanmoins, ils seront 
également bénéficiaires des résultats de ce travail.  
M. René Schneider, Professeur en Systèmes d'Information et Docteur é.s. en traitement 
automatique de langage naturel à la Haute Ecole de gestion de Genève (HEG-GE), joue le 
rôle directeur du TM. Il intervient également tout au long du mandat dans le management de 
projet comme encadrant pédagogique. Il contrôle et valide sont avancement du point de vue 
pédagogique. 
Un juré externe choisi par le Responsable de filière, en l’occurrence Madame Estermann, 
interviendra en tant qu’expert de la thématique pour valider le travail. 
Mme Aurélie Vieux, étudiante en Master en Information documentaire à la HEG-GE s’occupera 
de la réalisation concrète du projet selon les différentes étapes décrites dans le calendrier 
prévisionnel disponible dans le dernier chapitre du présent document.  
Périmètre et limites du travail  
Ce travail ne pouvant pas traiter l’intégralité des ressources documentaires de la Bibliothèque 
de l’UNIGE, il se concentre sur les collections et services documentaires sous forme 
numérique. Il concerne plus particulièrement la valorisation de trois types de collections 
numériques : les bases de données, les périodiques électroniques et les collections d’e-books. 
Ainsi, les recommandations proposées sous la forme d’une « boîte à outils » s'intéresseront 
uniquement à la promotion de ces collections documentaires. Cependant, la Bibliothèque de 
l’UNIGE ayant déjà mis en place une Archive ouverte (AO), ce type de ressources apparaîtra 
dans l’état de l’art et de l’existant, mais il ne fera pas l’objet de recommandations spécifiques. 
La réflexion concernant une stratégie de promotion de l’AO est, en effet, intégrée au Plan 
d’actions stratégiques de la DIS (2014-2017). Par ailleurs, la création et la mise en ligne de 
cours (dont les MOOCS) étant d’actualité pour la Bibliothèque de l’UNIGE - un certain nombre 
d’entre eux sont déjà à disposition sur le catalogue média de l’UNIGE (Mediaserver) - cette 
thématique sera intégrée dans l’état de l’art et dans l’analyse de l’existant pour poser les 
premiers jalons d’une réflexion. Les recommandations n’intégreront cependant pas non plus 
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ces ressources particulières. Quant aux bibliothèques numériques de documents numérisés, 
il n'en sera pas non plus question dans ce travail.  
La démarche de médiation numérique pour des documents électroniques implique un 
traitement différent dès l’acquisition du document (ajout de métadonnée, indexation, etc.). Cela 
induit une réflexion qui doit être menée en amont de la mise à disposition des collections et va 
donc au-delà d'une démarche de promotion et de valorisation. Ainsi, pour ce travail qui se veut 
une base de réflexion en vue d'aider la Bibliothèque de l'UNIGE à mettre en place une politique 
de médiation, nous nous contenterons d'en poser les enjeux et le cadre.  
Sous la forme d’une « boîte à outils » seront donc recensés les différents moyens et outils de 
promotion que la Bibliothèque de l’Université de Genève pourrait mettre en place dans les 
sites du réseau et en ligne. Même si le livrable final de ce projet est une « boîte à outils » qui 
se veut de nature « généraliste » et « globale » pour permettre ensuite à la bibliothèque de 
mettre en place une politique de valorisation et de médiation adaptée, la situation et contexte 
actuels impliquent néanmoins de proposer des recommandations spécifiques. Ainsi, en 
fonction des résultats obtenus lors de l’état de l’art et de l’analyse de l’existant, des 
préconisations particulières pourront être relevées. Par ailleurs, chaque outils/moyens de 
promotion sera présenté de manière uniforme avec les mêmes critères (organisationnel, 
fonctionnel, technologique, etc.). Seul le critère budgétaire ne sera pas précisé. 
Contraintes  
Seules les contraintes à considérer sont détaillées ci-dessous. 
Les principales contraintes à relever dans le cadre de ce travail sont de nature 
organisationnelle. En effet, pour mener à terme ce projet d’étude, il faudra organiser plusieurs 
réunions avec les parties prenantes. La disponibilité de chacune d’elle ainsi que leur répartition 
dans des lieux physiques différents sont à considérer. Par ailleurs, en termes d’organisation, 
les interviews qui seront menées auprès de personnes de référence (formateurs à l’utilisation 
des ressources électroniques, personne en charge de l’acquisition et gestion des ressources 
ainsi que de la communication interne) répartis sur les différents sites de la Bibliothèque de 
l’Université de Genève implique des difficultés organisationnelles auxquelles il faudra être 
attentif.  
Aucune contrainte financière ou budgétaire n’est à souligner ici puisque ce projet est réalisé 
bénévolement dans le cadre d’un Travail de Master.  
Le délai pour rendre ce travail est fixé au 31 août 2014. La soutenance aura lieu en septembre. 
La Haute Ecole de gestion de Genève suit le calendrier universitaire. Le délai de reddition du 
projet est de ce fait fixé pendant les vacances universitaires. Dès lors, il est probable que les 
mandants du projet et le directeur de TM soient en congés à ce moment-là. Le cas échéant, 
le planning du projet devra s'adapter à cette contrainte de temps.  
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Risques et actions de mitigation 
Toute proposition de stratégie de médiation implique une analyse préalable des pratiques 
informationnelles et documentaires numériques des usagers. Or, étant donné qu’une enquête 
de satisfaction prenant en compte l'intégralité des ressources documentaires et des services 
a déjà été menée auprès du public cible, il ne sera pas possible de les solliciter de nouveau 
sur l’offre numérique. De ce fait, il faudra se baser sur les résultats de cette précédente 
enquête, qui ne répondront peut-être pas à nos besoins. Par ailleurs, ces résultats risquent 
d'être présentés sous une forme difficile à exploiter et à réutiliser dans le cadre de ce travail. 
Un autre risque à considérer ici est lié au planning du projet « Calliopê ». Il a été lancé en 
janvier passé et se terminera au début de l’année 2015. Pour ce TM, seuls les résultats de 
l’enquête qualitative (collecte via des focus groupes) dont la phase commencera en mars et 
se terminera en mai 2014, pourront être utilisés. L’avancée de ce TM étant dépendante des 
résultats de ce projet, si ce dernier prend du retard, certaines données manqueront. Par 
ailleurs, il est à noter que les résultats de ces focus groupes ne seront pas représentatifs de 
l’ensemble des disciplines des cinq sites étudiés puisque l’enquête ne sera menée que sur 
deux sites (Uni CMU et Uni Arve).  
Pour pallier ces problèmes, ces données secondaires seront complétées par des données 
primaires collectées en intégrant des questions sur ces problématiques dans le questionnaire 
qui sera utilisé lors des entretiens avec les responsables de la gestion des ressources 
documentaires numériques des différents sites.  
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Planning prévisionnel du travail 
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9. Annexe 2 : Grilles d’analyse des données 
secondaires 
Thématiques Types d’informations collectées 
Profils des usagers Différences entre les niveaux d’études / 
statuts : types d’information/niveau de 
besoin en terme d’information /forme de 
publication privilégiée 
Equipement informatique des usagers : 
Type d’équipement possédé / niveau 
d’équipement 
Différences entre les disciplines : 
Besoins et pratiques documentaires 
(papier vs numérique) / accès au texte 
intégral / couverture documentaire 
(actualités/ informations rétrospectives) / 
types de recherche (pluridisciplinaire/une 
seule discipline) / niveau d’autonomie 
Utilisation des ressources 
numériques  
Types de ressources consultées / utilité / 
satisfaction 
Perception des avantages offerts par les 
ressources numériques  
Accessibilité des ressources 
(compréhension) 
Signalement / visibilité / repérage / 
organisation des ressources 
Conditions d’utilisation/restrictions 
d’usage/formats 
Accès à distance aux ressources 
(technique) 
Interne/externe à la bibliothèque 
Connaissance et utilisation de 
l’infrastructure technique de l’UNIGE 
(Wi-Fi, VPN) 
Informations sur les ressources  Connaissance et intérêts pour les 
informations communiquées par la 
bibliothèque sur les ressources 
Intérêt pour une forme 
d’accompagnement  
Besoin de formation / services 
d’accompagnement / rôle de la 
bibliothèque par rapport à ces 
ressources 
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10. Annexe 3 : Grille d’entretien – bibliothécaires 
formateurs 
Ce questionnaire servira de guide pour les entretiens semi-dirigés menés auprès des 
bibliothécaires formateurs sur la valorisation des ressources documentaires numériques 
(e-books, base de données documentaires et bibliographiques, périodiques 
électroniques) de la Bibliothèque de l’UNIGE. La durée visée par ces entretiens est d’une 
heure et demie. Les informations recueillies dans le cadre de cette enquête sont 
anonymes et ne seront utilisées que pour ce travail de master. Par soucis de retranscrire 
les réponses avec le plus d'exactitude possible, ces entretiens seront enregistrés. 
Aucune autre utilisation ne sera faite de ces enregistrements.  
Remarques : Il est probable que certaines questions méritent davantage d'investigations 
pour que le répondant puisse fournir une réponse. De ce fait, il est normal que certaines 
questions n'obtiennent pas de réponses « toutes prêtes », l'objectif premier de ces 
entretiens étant surtout de prendre connaissance du « terrain » et de valider ou invalider 
des hypothèses relevées dans la littérature.  
I. Personnel 
1. Votre site  
2. Votre titre et fonction 
3. Votre/vos disciplines couvertes 
II. Signalement et utilisation des ressources  
4. Comment signalez-vous l’existence des collections numériques ? quels sont 
les points d’accès en ligne ?  
 
5. Parmi les différentes catégories de ressources numériques (e-book, base de 
données documentaires et bibliographiques, périodique électronique), savez-
vous lesquelles sont les plus utilisées ?  
 
6. Comment mesurez-vous la satisfaction des usagers concernant la visibilité de 
ces ressources ?  
 
7. Pour vous, quelles sont les barrières à l’utilisation de ces ressources ? 
 
III. Promotion des ressources et compétences 
8. Comment communiquez-vous avec les publics ? Via quels canaux ? 
 
9. Quel-s type-s d’informations communiquez-vous sur les ressources 
(techniques, droits d’usage, mise à jour, formation, etc.) ? 
 
10. Savez-vous si des actions de promotion (en ligne ou sur place) ont déjà été 
réalisées ou sont en cours pour valoriser une ou plusieurs ressources/services 
documentaires numériques ? Avez-vous des exemples ? 
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11. Pouvez-vous me décrire la démarche qui est employée ? (analyse des 
besoins, objectifs, stratégie, budget, personnel, plan de communication, etc.) 
 
12. Comment avez-vous mesuré l’impact de cette action? (enquête de 
satisfaction, augmentation des chiffres de consultation, etc.) 
 
13. À votre avis, quelles sont les techniques/stratégies les plus efficaces ?  
 
IV. Public 
14. Pouvez-vous me décrire les pratiques documentaires numériques de chacun 
de ces 4 catégories d’usagers sur votre site ? 
□ Étudiant bachelor 
□ Étudiant master/doctorant 
□ Enseignant 
□ Chercheur 
15. Avez-vous identifié des pratiques documentaires différentes selon les 
disciplines ? Si oui, avez-vous des exemples ? 
 
16. A votre avis, comment sont équipés en matériel informatique les 4 catégories 
de publics  (ordinateurs portables, tablettes, smartphones) ? 
 
V. Formations pour utilisateur 
17. Avez-vous un plan de formation avec un calendrier de formation ? Ceux-ci 
sont-ils connus de l’ensemble du personnel sur le site ? 
 
18. Quelles sont les thématiques qui font l’objet d’un atelier de formation ?  
 
19. L’offre de formation est-elle différenciée selon les disciplines, les 
niveaux d’études ou le statut des publics ? 
 
20. Comment choisissez-vous ces thématiques ? Avez-vous des personnes de 
référence ?  
 
21. Comment vous préparez-vous à ces formations ?  
 
22. Suivez-vous des formations vous-même ? 
 
23. Avez-vous des commentaires ou idées dont vous aimeriez parler et qui n'ont 
pas fait l'objet de questions? 
 
Merci pour votre participation à cette étude. 
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11. Annexe 4 : Retranscription – entretien Infothèque 
HEG 
Entretien avec Gwënola Dos Santos, Bibliothécaire responsable de l’Infothèque 
de la HEG-Genève  – 19.05.2014 
Entretien réalisé à l’aide d’une grille d’entretien. Il a pour objectif non seulement de pré-
tester le questionnaire qui sera réutilisé pour interviewer les bibliothécaires formateurs 
de la Bibliothèque de l’UNIGE, mais il nous a aussi permis de connaître quelques bonnes 
pratiques en termes de valorisation. En effet, l’Infothèque de la HEG utilise de 
nombreuses techniques pour promouvoir ses collections et services documentaires 
numériques. Ci-dessous, la retranscription de l’entretien sous une forme abrégée et 
validée par le répondant. 
I. Signalement et utilisation des ressources 
Les collections et services documentaires numériques sont accessibles depuis le site 
Internet de l’infothèque, lui-même hébergé sur le site Internet de la HEG. Elles sont 
présentées, sous l’onglet « collections » de cette manière : présentation générale de 
l’ensemble des collections papier et numériques avec quelques chiffres pour en montrer 
la quantité, puis par type de documents (onglets du menu à gauche). Les services 
documentaires et collections documentaires numériques sont présentés de la même 
manière que les autres ressources. 
 
Seules celles qui sont acquises directement par la bibliothèque auprès d’un agrégateur 
ou éditeur fournissent des chiffres, statistiques utilisables pour la bibliothèque. Ainsi, 
l’Infothèque a uniquement des informations concernant les collections d’e-books et des 
quelques banques de données qu’elle finance directement. Les autres éditeurs et 
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agrégateurs de revues et périodiques électroniques, et bases de données 
documentaires acquises par le biais du consortium des bibliothèques universitaires de 
suisse fournissent des chiffres généraux pour l’ensemble des bibliothèques HES ou 
HES-SO du consortium. Il n’y a donc aucun moyen d’avoir les chiffres de l’Infothèque 
uniquement.  
L’Infothèque n’a donc aucune idée de ce qui est utilisé et de ce qu’il faudrait davantage 
mettre en avant. Les barrières à l’utilisation de ces ressources sont principalement : 
• les droits d'utilisation/d'accès : selon les droits négociés dans le contrat de 
licence avec l’éditeur, il faut que l’accès soit illimité 24h/24. Sinon, c’est un frein 
car les usagers sont limités dans leur utilisation (nombre d'accès simultanés 
limités, possibilité d'annoter ou non les documents, etc.) 
• la méconnaissance des publics quant à l’utilisation des ressources : l’impression 
qu’on trouve tout avec Google.  
• « J’ai l’impression que tout ce qu’on propose peut « faire peur » ou « angoisser » 
les publics ».  
 
II. Promotion des ressources et communication 
La communication avec les publics sur les ressources et services documentaires peut 
prendre plusieurs formes. 
Lorsqu’il y a un abonnement à un nouveau produit et que ça touche tout le monde, 
l’information est disséminée sur tous les canaux. Ex : scholar vox : campagne 
d’affichage, écran plasma dans l’infothèque, information dans les actualités de 
l’infothèque, envoi de mail direct à la communauté. Depuis peu, un accord a été passé 
avec les services de communication de la HEG et la bibliothèque peut utiliser les canaux 
de diffusion de la HEG : écrans plasma dans le bâtiment, Newsletter dans le journal 
« Horizon » qui publie un nouvel édito tous les 2-3 mois et une information sur la page 
Facebook de la HEG plus régulièrement. Un problème avec la page Facebook de la 
HEG : pas de public cible. L’infothèque a décidé de publier une information/article dans 
chaque numéro de la newsletter Horizon.  
L'infothèque n'a pas encore créé de page Facebook. La responsable pense 
qu’idéalement, il faut aussi être sur Facebook pour aller à la rencontre des usagers, être 
là où ils sont. Cependant, la mise en ligne de la page demande du temps et l’équipe en 
manque. De plus, il leur faut l’accord du service de communication de la HEG. Mais, la 
responsable pense néanmoins qu'il est important que la bibliothèque soit visible partout, 
sur tous les canaux utilisés par l'institution (HEG) pour être le plus visible possible. Pour 
elle, il faut varier les canaux.  
Signaler et valoriser l’offre documentaire numérique en bibliothèque universitaire : quels enjeux pour la Bibliothèque de 
l’Université de Genève ? 
Vieux, Aurélie  144 
Difficulté à trouver un équilibre entre bien informer/communiquer sur son offre, sans pour 
autant être trop intrusifs.  
Ci-dessous, un récapitulatif des actions « régulières ». Mais, pour le moment rien n’est 
vraiment formalisé. La répartition des tâches se fait entre les membres de l'équipe de 
manière spontanée/volontaire. 
Quel type 
d’information ? 
À qui ? Par quels 
moyens ? 
canaux ? 
Dissémination 
(pas de 
création de 
contenu ) 
Quand ? 
Liste des 
nouvelles 
acquisitions (par 
domaine) 
Seulement les 
profs et leurs 
assistants 
actuellement  
Email + page 
dédiée sur le site 
internet + 
version papier à 
l’Infothèque 
/ 1 fois par mois 
Informations 
générales + 
présentation d’un 
livre, une base 
donnée, une 
revue, un service, 
un e-book, une 
thématique, 
article 
Toute la 
communauté  
Flux d’actualité 
(page d'accueil 
du site de 
l’Infothèque) + 
possibilité 
d’abonnement 
(flux RSS), dans 
le journal 
horizon + sur les 
écrans plasma 
de l'Infothèque  
Page Facebook 
HEG (utilisé 
comme moyen 
de 
dissémination) + 
écrans plasma 
dans le bâtiment 
(remplace pour 
le moment les 
panneaux 
d'affichage 
réservés dans le 
bâtiment) 
Régulièrement 
(plusieurs fois 
par mois) 
Dans le journal 
Horizon: 
sélection des 
dernières 
informations 
(nouveau n° 
tous les 2-3 
mois) 
Au cas par cas, 
selon si la source 
intéresse un 
public particulier 
ou tout le monde : 
plutôt un mail. 
Promotion d’un 
nouveau livre /e-
books/revue 
Informations 
ciblées vers un 
public selon sa 
discipline (4 
filières) : 
promotion 
d’une 
collection d’e-
books en 
comptabilité 
(enseignants- 
vacataires + 
étudiants) 
Envoi d’un mail 
direct sur les 
boîtes mail HEG  
Page Facebook 
HEG, flux 
d’actualités (site 
de l’Infothèque) 
Pas de 
calendrier (au 
cas par cas)  
 
Bilan : ciblage des informations et canaux uniquement lorsque la source promue 
intéresse un public particulier. La démarche de valorisation se fait au cas par cas, à 
chaque nouvelle acquisition, on choisit le canal et le public cible. En fonction des 
nouvelles informations sur les ressources à faire connaître, l'équipe réfléchit si elle est 
importante pour un public particulier ou non et décide ensuite les canaux utilisés. 
L'équipe ne se base pas sur les catégories de public pour promouvoir les ressources, 
mais plutôt des ressources elles-mêmes et ensuite choisi les canaux les plus appropriés 
au cas par cas. Pour l'instant, c'est cette démarche qui a été choisie, car l'infothèque n'a 
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actuellement pas le temps de mener une enquête de satisfaction auprès des publics. 
Elle pense proposer un sujet de travail de bachelor sur cette thématique pour connaître 
les besoins et pratiques documentaires des différents publics (enseignants-chercheurs, 
étudiants, assistants).  
Limite des actions de promotion/communication : c'est qu'aucun moyen n'a été mis en 
œuvre pour mesurer l'impact de ces actions sur l'utilisation des ressources et services. 
Difficile de mettre en place des indicateurs, manque de temps et de ressources 
(financières/humaines). Par ailleurs, le fait que le site soit géré sous un CMS par le LTI 
(laboratoire des technologies informatiques), le personnel en charge d'alimenter les 
pages à l'infothèque n'a aucun moyen d'avoir des informations sur le nombre de 
consultations des pages, etc. Un compte Google analytics avait été créé pour cela, mais 
tout a été perdu au moment où le site est passé sous Drupal.  
Pour toucher les enseignants, le mieux est le mail direct et l'entretien. Pour les étudiants, 
c'est la formation /contact au prêt.   
L'envoi d'email est utilisé uniquement lorsque l'information est soit spécifique à un public 
ou que l'Infothèque souhaite s'assurer que la communauté de la HEG reçoit directement 
l'information. Ce sont donc les informations jugées les plus importantes qui sont 
envoyées par email.  
Les actions de médiation et promotion 
La mise en place des QR-codes : ajout de fantômes dans les rayons de livres de 
l'Infothèque pour signaler l'existence de livres électroniques sur les mêmes thématiques 
que celles disponibles sur la tablette. Pour mettre en place ces fantômes, cela a 
demandé du travail (création/génération des QR-codes, recherche des livres sur la 
même thématique (classification/cotes), impression des feuilles, mise en place dans les 
rayons. « C’est quand même assez chronophage de créer une trentaine d’affichette, les 
imprimer, vérifier que le QR-codes fonctionne et les disposer en rayon. Cette année, on 
a dû tout refaire et choisir un nouveau générateur de QR-codes, car les précédents 
avaient disparu de la circulation. Je dirais qu’il faut y consacrer une bonne journée tous 
les 2 ans minimum ». 
Une prochaine action envisagée : ajouter des QR-codes sur les tranches des livres dont 
on a la version en e-books. Mais, c’est travail plus conséquent et demande de réaliser 
un travail de veille important, car Scholar Vox ajoute des nouveaux documents chaque 
semaine. De plus, pour que cela devienne systématique, il faudrait ajouter cette tâche 
dans la chaîne du livre.  
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Les QR-codes sont aussi utilisés à la place d'un lien court pour les publicités ajoutées 
sur les écrans plasmas (ex avec la campagne sur le plagiat) 
La campagne sur le plagiat  
Lancement d'une campagne d'information sur le plagiat lancée lorsque le logiciel 
antiplagiat Urkund a été acquis par la HEG. L'infothèque s'est dit qu'il fallait accompagner 
les étudiants et les aider à mieux comprendre les enjeux de cette problématique. En 
plus, cela est bien tombé puisque cette campagne est arrivée au moment où les 
étudiants de Bachelor 3ème année et master 2ème année rédige leurs travaux de fin 
d'étude.  
• Dans l'infothèque : table avec sélection de documents sur la thématiques (livres, 
articles, QR-code avec liens vers documents numériques), Recherche et achats 
d'affiches /flyers (matériels publicitaires) disposés dans toute l'infothèque, 
Information communiquée sur les écrans plasmas de l'infothèque. 
• En ligne : flux d'actualité de l'infothèque, création d'un onglet spécifique sur cette 
thématique sous "formation documentaire" avec des vidéos, des guides, 
lectures. Cela a demandé un gros travail de recherche et de mise en ligne de 
l'information : http://www.hesge.ch/heg/infotheque/boite-outils/guides-
linfotheque/plagiat  
• Hors de l'infothèque : sur les écrans plasma de la HEG, sur le flux d'actualité de 
la HEG, sur la page Facebook de la HEG.  
« On s’est lancé là-dedans avec le décision de ne pas y passer trop de temps, temps 
que l’on n’a pas. Mais tout prend du temps. Au final tout compris, les recherches, la 
rédaction / relecture, la création de la page web, l’affichage et l’installation de notre table 
de fortune, l’envoi du mail, etc, je dirais environ 8h de travail » 
Horizon édition spéciale "Infothèque" 
Le dernier numéro spécial du journal 
numérique "horizon". Un gros travail réalisé par 
toute l'équipe. Reprise de sujets/thématiques 
mises en avant plus tôt et création de contenu. 
Ce numéro a fait l'objet d'un travail entre les 
différents membres de l'équipe : choix des 
contenus, recherches, rédactions des textes, 
relecture, échanges de mails avec le service 
informatique de la HEG pour la mise en ligne, 
etc. Par ailleurs, cet édito a été également relu 
et validé par le service de communication de la 
HEG. La quantification en termes de temps est 
difficile à  évaluer, mais estimation à plusieurs 
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heures de travail (15h) réparties entre tous les membres de l'équipe.  Ce numéro a été 
envoyé dans toutes les boîtes mail du personnel et étudiants de la HEG. Informations 
choisies mélangeaient : présentations générale de l'infothèque, des collections, des 
services, des e-books, exemples de travail thématique et présentation de l'équipe. + Un 
sujet « autre que promotionnel » (sur les flux RSS) pour informer les gens sur une 
thématique qui semble utile à connaître. 
« Le no spécial Infothèque, je pense que les 10h suggérées pourraient être poussées à 
15. Juste pour la rédaction, relecture, choix de l’ordre et modifications pour la cohérence 
de nos textes. La comm’ a relu puis transmis au LTI. Nous avons dû faire des compromis 
pour des raisons techniques. » 
L’équipe s’y est mise à la fin janvier (détermination des thématiques) et il a paru mi-mai. 
Concours "my infothèque" : 
Concours de photographies. Les étudiants devaient prendre des photographies 
originales dans l'infothèque. Les 3 meilleures photographies étaient sélectionnées pour 
habiller les pages internet de l'infothèque + brochures. C'était un moyen pour les 
étudiants de s'approprier les lieux. Ce concours avait été lancé suite à la réfection de 
l'infothèque.  
Une stratégie envisagée pour toucher davantage les étudiants et les enseignants : 
passer par les assistants. Propose une séance d'information aux nouveaux assistants 
pour faire connaître les ressources et services documentaires numériques.  
III. Les publics 
La dernière enquête réalisée date de 2008 et avait été menée par des étudiants la filière 
information-documentaire. L'infothèque n'a donc pas d'informations récentes sur les 
publics, leurs besoins, leurs pratiques. Toutes les actions se basent donc sur les 
résultats de l'enquête qui avait été menée à l'époque et qui avait donné de bons résultats 
: la bibliothèque répondait aux besoins des usagers. Taux de satisfaction des répondants 
élevés. Aujourd'hui, elle avoue ne pas avoir connaissance des pratiques documentaires 
numériques des étudiants. Même si elle a pu faire quelques observations :  
Les catégories de publics de l'infothèque sont : 
• étudiants bachelor/master 
• enseignants/chercheurs  
• les enseignants 
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Par contre, elle fait une distinction selon les disciplines et sait que selon les 4 filières, les 
niveaux de connaissances et de capacités d'utilisation des ressources et services 
documentaires varient énormément. Le étudiants ID étant par exemple très formés, à 
l'inverse des étudiants en informatique qui semblent être les moins nombreux à utiliser 
l'infothèque. Les enseignants vacataires peuvent également être un segment de public 
à cibler davantage, car les niveaux de connaissance informationnelle sont aussi très 
variés et ils n'ont pas forcément de temps à consacrer pour se former aux outils de 
recherches dans les collections/services documentaires numériques.  
Les étudiants sont plutôt bien équipés en matériel informatique. Plutôt des ordinateurs 
portables ou des Notebook. Le taux d'équipement en smartphone est élevé. Un petit 
sondage avait été réalisé par des personnes de l'équipe sur cette thématique avant de 
lancer l'utilisation des QR-codes. 
IV. Formation des usagers 
Pas de formation ciblée par type de public. Par contre, il existe un plan de formation clair. 
Mais, il n'est pas communiqué hors de l'équipe. La personne qui donne les formations a 
un contact privilégié avec les étudiants, certains ne voulant parler qu'à cette dernière 
dès qu'ils ont une question. 
à présent, des cours en recherche de l'information ont été intégré dans les cursus de 
deux filières : Informatique de gestion et économie d'entreprise. Cela représente 38h de 
cours et la matière vue pendant la session de cours est intégrée dans l'évaluation. Ces 
heures font partie du programme d'un cours de communication. Avant, ces heures 
étaient données par des enseignants de la filière ID, puis, c'est l'Infothèque qui a pu 
récupérer les heures. Dans la filière ID, les visites de l'Infothèque et présentation des 
ressources sont faites systématiquement au début de la 1ère année BA.  
Les thématiques vues en formation sont : 
• élaboration d'une démarche de recherche : mots-clés, choix des ressources, 
sélection. 
• présentations des ressources /bases de données : générales, puis adaptées en 
fonction de la filière.  
• sur demande en fonction des besoins, demandes des enseignants.  
• sur l'utilisation des outils de gestion bibliographiques (zotero, endnote) 
• la communication avec les publics se fait également via une visite de l'Infothèque 
à la rentrée au début de la première année.  
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Une offre de formation avait été proposée en tenant compte du calendrier : atelier pour 
lancer le travail de bachelor (conseils pour démarrer). 
V. Formation des professionnels 
La responsable de l'Infothèque a suivi une journée de formation (BBS/BIS) sur le 
marketing général et une journée à l'Enssib sur la valorisation des ressources 
électroniques. Mais, ces deux formations sont assez anciennes. Manque de temps. Par 
contre, les actions de promotions sont encouragées par les membres de l'équipe qui 
sont jeunes et ont l'avantage de suivre ou d'être diplômés de la formation Bachelor ID. 
Ils connaissent donc plutôt bien les besoins et envie des usagers. Tout se fait via l’auto-
formation.   
« Formations, pour le 1er semestre, ça donnait :  
• 38h de cours 
• 30h de préparation 
• 47h pour l’évaluation et la correction des tests 
Le 1er chiffre va sûrement augmenter, car les étudiants sont trop nombreux à la fois pour 
que ce soit idéal ».  
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12. Annexe 5 : Grille entretien – Coordinateur du pôle 
«Ressources documentaires» 
Questionnaire – Coordinateur des ressources documentaires numériques de la 
Bibliothèque de l’UNIGE 
Collecter des informations sur les ressources numériques, depuis leur acquisition 
jusqu’à leur valorisation. Des chiffres pour mieux décrire /présenter l’offre de la 
bibliothèque. Par ailleurs, cet entretien est aussi l'occasion de comprendre les freins à 
l'utilisation de certaines ressources.  
I. Ressources  
1. Quelle est la répartition entre les collections électroniques et les ressources sous 
forme papier sur l'ensemble des sites ? Avez-vous des chiffres ? 
2. Quel pourcentage représente le budget alloué à l’acquisition des ressources 
électroniques (collections et services) sur le budget total de la bibliothèque de l’UNIGE ? 
3. Avez-vous des chiffres ou pourcentages sur l’utilisation (nombre de téléchargement/ 
de consultation depuis les postes de la Bibliothèque) de ces ressources électroniques ?  
4. Ces chiffres permettent-ils à la bibliothèque de sites de savoir quels sont les 
ressources qui ne sont pas utilisées? 
5. Ces chiffres permettent-ils de distinguer des profils d’utilisateur, selon le type de 
ressources? 
II. Contraintes/freins à l'utilisation  
6. La diversité des modèles économiques des éditeurs des ressources  et services 
documentaires numériques impliquent une multiplication des modes d’accès 
(plateformes, interfaces) et des conditions d’utilisation (accès simultané, limité dans le 
temps), comment la bibliothèque gère-t-elle ces problématiques ?  
7. Avez-vous un exemple d’éditeur qui exige des droits d’accès/utilisation 
particulièrement contraignant ? Pensez-vous que ces problèmes techniques soient des 
freins à l'utilisation des ressources? 
8. En tant que bibliothécaire coordinateur de ces ressources numériques, comment 
s’organise l’acquisition, le traitement, de ces ressources ? (via le consortium) ? 
III. Communication et promotion  
9. Dans votre descriptif de poste, il est noté que vous avez en charge le déploiement 
(promotion) des ressources auprès des collaborateurs, comment communiquez-vous 
avec le personnel de la bibliothèque sur ces ressources ? Existe-il un moyen privilégié 
? (newsletter?) Avez-vous établi une procédure?  
10. Concrètement, comment et par quels moyens/techniques valorisez-vous ces 
ressources? 
11. Il est également écrit que vous avez pour tâche d’assurer la formation des 
collaborateurs dans le cadre de la mise en œuvre de projets touchant son domaine, 
comment réalisez-vous cette tâche ? Est-ce formalisé (plan de formation)?  
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12. Pour les e-books, une autre personne du CODIS s'occupe de la coordination. A-t-
elle les mêmes tâches/fonctions que vous en termes de promotion? Et utilise-elle les 
mêmes moyens, canaux de communication? 
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13. Annexe 6 : Grille d’entretien – Coordinateur du 
pôle « Service et communication » 
Questionnaire– Coordinateur du pôle « Services et communication » du CODIS 
Objectif de l’entretien : connaître les canaux de communication / relais en ligne et 
papier utilisés par le personnel ID de la bibliothèque pour communiquer sur les 
ressources documentaires numériques avec les différents segments de publics. Il sert 
aussi à identifier les canaux de communication et les niveaux de communication. 
I. Canaux de communication de la bibliothèque 
1. Quels sont les types de canaux de communication utilisés par les professionnels ID 
pour communiquer avec les publics étudiants (bachelor/master) sur leur offre 
documentaire numérique ?  
2. Sont-ce les mêmes pour communiquer avec les publics enseignants/chercheurs ?  
3. À votre connaissance, en existe-t-il d’autres qui soient plus spécifiques à un site 
physique ? À une faculté ? À une discipline ? Est-ce qu’ils vont continuer à être utilisés? 
4. Quels sont ceux que la Bibliothèque de l'UNIGE utilise pour diffuser/relayer les 
informations communiquées par chacun des sites sur les ressources de la bibliothèque 
? 
5. Quels types d'information sont communiqués par ces "méta-canaux"?  
6. Pouvez-vous me décrire votre démarche? (sélection de l'information, des canaux, 
ciblage du public, rédaction du message, validation, etc.) Avez-vous un plan de 
communication pour communiquer à l'externe? 
7. Parmi ces différents moyens de communiquer avec le public, savez-vous lesquels 
sont les plus efficaces ? Avez-vous des statistiques ? Mettez-vous en place des 
indicateurs? 
8. savez-vous si certains outils de communication conviennent mieux à certains publics? 
Dans le cadre du projet ACCEPT mené en 2009, il était précisé que les 
enseignants/chercheurs préféraient être informés via une newsletter 
9. En plus de ses propres moyens, la bibliothèque peut-elle profiter des canaux de 
communication de l’Université pour relayer ses informations ? (Journal de l’Université, 
Intranet, blog de l’Université, page Facebook, etc.)  
10. En tant que coordinatrice des services et de la communication, en charge de 
l’implémentation de solutions technologiques de communication multimédia adaptées à 
la politique de communication de la DIS (espaces collaboratifs, blog, Facebook, etc.), 
savez-vous si des réflexions /actions ont été/sont menées de manière conjointes entre 
certains sites?  
11. En tant que coordinatrice des services et de la communication, qui a notamment en 
charge la gestion des groupes de réflexion, savez-vous si un groupe de travail dédié à 
la thématique de la valorisation des ressources numériques a déjà été mis en place ? Si 
non, pourquoi et pensez-vous que les professionnels seraient intéressés à travailler sur 
cette thématique transversale ? 
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12. Existe-t-il un moyen de communication interne privilégié pour informer les 
professionnels ? Des informations concernant les nouvelles ressources et services 
documentaires numériques y sont-elles intégrées? 
13. En tant que coordinatrice des services et de la communication, qui a également en 
charge d’assurer la formation documentaire, avez-vous déjà organisé une formation sur 
cette thématique? Et vous, avez-vous suivi une ou plusieurs formations en marketing? 
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14. Annexe 7 : Grille d’analyse des retranscriptions 
Thématiques Types d’informations collectées 
Profils des usagers et 
utilisation des 
ressources 
Différences entre les niveaux d’études / statuts : types 
d’information/niveau de besoin en terme d’information /forme 
de publication privilégiée 
Equipement informatique des usagers : type d’équipement 
possédé / niveau d’équipement 
Différences entre les disciplines : besoins et pratiques 
documentaires (papier vs numérique) / accès au texte 
intégral / couverture documentaire (actualités/ informations 
rétrospectives) / types de recherche (pluridisciplinaire/une 
seule discipline) / niveau d’autonomie 
Signalement des 
ressources 
numériques  
Outils de signalement en ligne, sur place dans les espaces 
de la bibliothèque et hors des murs 
Freins à l’utilisation 
des ressources par 
les usagers 
Infrastructure informatique (Wi-Fi, VPN), freins techniques 
Condition d’accès aux ressources et d’utilisation (restrictions 
d’usages), freins juridiques 
Performance des outils de signalement 
Compétences informationnelles des usagers 
Communication sur 
les ressources 
Recensement des canaux et supports de communication en 
ligne et sur place (bibliothèque) 
Recensement des canaux et supports de communication en 
ligne et sur place de l’UNIGE 
Valorisation des 
ressources 
Techniques / activités / moments-clés / stratégies employées 
Bonnes pratiques / techniques les plus efficaces 
Démarche de la 
valorisation  
Méthodologie employée (étape), organisation et répartition 
du travail, fonctionnement interne et communication aux 
autres collaborateurs.  
Freins à la mise en place d’actions de valorisation des 
ressources 
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Formation des 
usagers 
Recensement de l’offre et types de formations données pour 
accompagner l’utilisation des ressources 
Formation des 
professionnels à la 
valorisation des 
ressources  
Niveau de formation, type de formation, sensibilisation 
 
 
 
